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RESUMEN

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE SERVICIO AL
CLIENTE INTEGRADO MEDIANTE LA REESTRUCTURACION DE LOS PROCESOS INTERNOS
EN LA EMPRESA RUITOQUE S.A. E.S.P CON LA CONSTRUCCION DE UN SOFTWARE.

AUTORES: SILVIA LILIANA CLARO BERMUDEZ

PALABRAS CLAVES: Servicio al cliente, Servicios publicos, Software, Reestructuracién de
procesos.

Partiendo de la idea principal del proyecto que es disefiar, documentar e implementar el proceso
de servicio al cliente integrado, haciendo una reestructuracion de los procesos internos de la
empresa RUITOQUE S.A. E.S.P., se desprenden una serie de metas especificas entre las que
estan: diagnéstico, analisis y evaluacién de los procesos, base fundamental en el objetivo de llevar
a cabo el disefio e implementacién de un software, donde se centraliza toda la informacién de los
usuarios de servicios publicos que presta la empresa.

Al realizar el analisis de todos los procesos, es evidente la necesidad inminente de contar con
informacién veraz, oportuna y accesible para tener un control mas cercano de la misma con el fin
de hacer mas efectivo el proceso de Servicio al Cliente.

El logro principal de la realizacién del proyecto es la agilidad del Proceso de Servicio al Cliente
para mantener o superar el grado se satisfaccion de los clientes externos e internos del sistema de
gestién de informacién de la empresa, dando una respuesta acertada a los requisitos de los entes
de control y a los usuarios de los servicios publicos.

Para que la herramienta informatica cumpla con las expectativas de los usuarios internos y
externos es necesario que exista comunicacion entre la empresa y el usuario externo y entre la
empresa y el programador, por esto es necesario realizar reuniones frecuentes que facilite el
seguimiento y control sobre el mismo.

* Proyecto de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Escuela de estudios industriales y
empresariales. Director Ing. Siomara Hernandez Sanchez.



ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF PROCESS INTEGRATED
CUSTOMER SERVICE THROUGH RESTRUCTURING OF INTERNAL PROCESSES IN THE
COMPANY RUITOQUE S.A E.S.P WITH THE CONSTRUCTION OF A SOFTWARE.

AUTHORS: SILVIA LILIANA CLARO BERMUDEZ.
KEY WORDS: Customer Service, Utilities, Software, restructuring processes.

Starting from the idea of the project which is designed, document and implement the process of
integrated customer service, making a restructuration of internal company processes Ruitoque SA
ESP, deriving a set of specific goals among which are: diagnosis, analysis and evaluation of
processes, fundamental base in order to carry out the design and implementation of a software,
which centralizes all the information of users of public services provided by the company.

When analyzing all processes, it is clear the pressing need to have accurate, timely and accessible
to have a closer control of it to make more effective customer service process.

The main achievement of the project is the agility of customer service process to maintain or
exceed grade external customer satisfaction and internal information management system of the
company, giving a correct answer to the requirements of control entities and users of public

services.

For the computer application meets the expectations of internal and external user there must be
communication between the company and the external user and between the company and the
developer, so frequent meetings are needed to facilitate monitoring and control over same.

* Thesis
** Faculty of Physical Engineering - Mechanical. School of industrial and business studies.. Director
Ing. Siomara Hernandez Sanchez.



INTRODUCCION

En la empresa RUITOQUE S.A. E.S.P. se disefié e implement6 un software con el
fin de integrar el Proceso de Servicio al Cliente con los demés procesos de la
Empresa y dar un manejo mas eficiente a la informacion que de este se genera, ya
gue la informacion es un recurso altamente valorado en las empresas hoy en dia,
determina el éxito de los negocios porque si se maneja de forma oportuna y veraz
permite realizar los procesos con rapidez manteniendo la calidad de los productos
y/o servicios, por otro lado la implementacion de un software es el medio para
garantizar que la informacion esté encausada hacia el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion en pro de la satisfaccion de los clientes, propiciando

ahorro en tiempo y dinero.

El presente documento recopila el desarrollo metodoldgico empleado para dar
cumplimiento a los objetivos propuestos en la consecucién de este proyecto, esta
dividido en catorce (14) numerales enmarcados en cuatro (4) etapas de la

siguiente manera:

Etapa I: Identificacion

Describe la realizacion del diagnéstico soportado en las caracterizaciones de cada
proceso de la Empresa, seguido de un anadlisis de los mismos donde se
evidencian las expectativas que se tenian sobre el software al iniciar el proyecto,
con base en éste se realizé una evaluacion que como consecuencia mejor6 el

Proceso de Servicio al Cliente.
Etapa Il: Normalizacion

En esta etapa se identificaron las variables y criterios claves, por medio de la

construccion de los flujogramas de procesos, quedando de esta forma definido el

14



disefio del software, posteriormente validado por la Direccién y formalizado en la
Empresa.

Etapa IlI: Evaluacion
Inicia con el establecimiento de parametros de medicion base de los indicadores
planteados en la siguiente etapa. Se refiere al desarrollo e implementacion del

software y la capacitacion pertinente del mismo.

Etapa IV: Medicién
En la dltima fase del desarrollo metodolégico se identificaron los resultados para
hacer una valoraciéon y medicion de los mismos por medio de indicadores

concernientes al uso del software.

Apoyado en formatos y descripciones gréaficas de uso practico, este documento se
convierte en un insumo para aquellos interesados en conocer el proceso para
disefiar e implementar una herramienta informética en una empresa de Servicios

Publicos, especificamente en el Proceso de Servicio al Cliente.

15



1 TITULO

Disefio, documentacion e implementacion del Proceso de Servicio al Cliente
Integrado mediante la reestructuracion de los procesos internos en la empresa
RUITOQUE S.A. E.S.P con la construccién de un software.

16



2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la empresa prestadora de servicios publicos RUITOQUE S.A.
E.S.P esta en un proceso de crecimiento el cual tiene aprobado un plan de
expansion del servicio de acueducto y alcantarillado para el afio 2010, lo que ha
llevado a la Alta Direccién a reconocer a tiempo deficiencias en sus procesos
internos que no le permitirian conservar el alto grado de satisfaccion del cliente
con el que ha contado siempre y responder a tiempo las obligaciones de
informacion para las entidades de control y vigilancia. Existia gran dificultad con el
manejo de informacion sobre los usuarios, ya que el Proceso de Servicio al Cliente
se manejaba de forma independiente de los deméas procesos de la organizacion,
con base en esta necesidad surge la inquietud:

¢,Como se puede integrar la informacion sobre los usuarios con los demas
procesos de la empresa de tal forma que sea agil el acceso a ésta y el manejo
efectivo del proceso de Servicio al Cliente?

Como respuesta a esta inquietud la Alta Direccion decidid que era necesario
describir detalladamente el Proceso de Servicio al Cliente e identificar la
interaccién con los demas procesos de Prestacion del Servicio (Fig. 1) para lograr

la integracion de la informacion en la compaifiia.
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Figura 1: Mapa de Procesos
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Fuente: RUITOQUE S.A. E.S.P

Con la descripcion del Proceso, se esperaba llegar a encontrar los puntos en los
intervendria un software, que seria la herramienta informéatica que llevaria a la solucién de

la problematica planteada.
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3 JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que RUITOQUE S.A. E.S.P necesitaba unificar su sistema de
informacion en el que se integraran los datos obtenidos desde el Proceso de
Servicio al Cliente con los suministrados por los otros procesos de Prestacion del
Servicio y en procura de la mejora continua, visualizando el cambio de categoria
de Pequeiio Prestador a Gran Prestador (mas de 2500 usuarios), para la empresa
fue util la realizacion de este proyecto ya que con el desarrollo de la herramienta
disefiada se contribuy6 en gran medida con el manejo optimo de la informacion del
usuario de forma veraz, actual y oportuna, facilitando asi la realizacion de
actividades propias del proceso, tales como: manejo de Peticiones, Quejas y
Reclamos, el consecutivo de ordenes de trabajo y de otros procesos donde es
fundamental el facil acceso a dicha informacién para la elaboracién de los
informes a la Superintendencia de servicios Publicos y demas entes de control y
vigilancia a los que debe atender la compafia por ser una entidad que presta

servicios publicos.

De esta forma se contribuy6 con el manejo idéneo y sostenible de la Compafia a
través del tiempo, liberando al personal de cargas laborales innecesarias que
llevaban a errores humanos los cuales se traducian en reprocesos que en

ocasiones afectaban a los usuarios.
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4 ALCANCE

Para dar solucion al problema que evidencia la empresa es necesario empezar por
caracterizar los procesos que hacen parte del Proceso de Servicio al Cliente
Integrado para diagnosticar el estado de actualizacién en que se encuentran y la
interrelacion que guardan entre si, paralelo a esto se espera definir los flujogramas
correspondientes a cada proceso con el fin de identificar reprocesos y demoras
para proponer mejoras teniendo en cuenta el andlisis del valor agregado de cada
una de las actividades de los diferentes procedimientos, obteniendo asi la
informacion necesaria para disefiar el Proceso de Servicio al Cliente Integrado el

que contard con sus documentos (guias, formatos, planes...).

A medida que se va normalizando la informacion, se va pasando al Ing. de
Sistemas quien programara el software que se espera sea el resultado final y que
contenga base de datos de todos los clientes, que sea una herramienta que
realice las actividades que en la actualidad se hacen manualmente (informes
financieros, histérico de quejas, genere facturacibn para dos ciclos ya que
actualmente es solo uno entre otras), seguido a esto se haran pruebas piloto con
los procesos documentados de las que se obtendra el manual de manejo del
software para finalmente dar las capacitaciones formales a cada duefio de proceso
y asi dar por implementado el Proceso de Servicio al Cliente Integrado con la

herramienta informética.

Los productos del desarrollo del proyecto entregados a la empresa seran:

e Caracterizaciones de todos los procesos que hacen parte del Proceso de

Servicio al Cliente Integrado.

20



Flujo gramas de cada proceso con los tiempos de su realizacion.

Disefio del Proceso de Servicio al Cliente Integrado

Documentacion e implementacion de mejora continua para la empresa.

Software con su respectivo manual de uso.

Recomendaciones

21



5 DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION Y COMPLEJIDAD

La documentacién relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad en Ruitoque
S.A. E.S.P. presentaba incongruencias e inconsistencias entre lo que estaba
consignado en el manual de procedimientos y los formatos que realmente se
utilizaban en la realizacién de las actividades.

Para conocer las actividades concernientes al Proceso de Medicion del Consumo
se presentd un obstaculo, ya que el duefio del proceso no disponia de tiempo
suficiente para describirlo, lo que retrasé la construccion del flujograma de dicho

proceso y por consiguiente el cronograma planteado.

La complejidad de implementar el Proceso de Servicio al Cliente Integrado,
mediante una herramienta informatica efectiva, para satisfacer las necesidades de
informacion interna y externa se hallo en la reestructuracion de los procesos de la
empresa RUITOQUE S.A. E.S.P.

5.1 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Partiendo de una observacion preliminar del entorno y de todos los documentos
relacionados con los diferentes procesos de calidad que hacen parte la Prestacion
del Servicio, fue necesario realizar un analisis inicial para conocer e interiorizar
cada concepto antes de iniciar el desarrollo metodolégico, por medio del cual fue

llevado a cabo el proyecto el proyecto.
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Una vez revisadas las caracterizaciones de cada proceso y la documentacion
pertinente, fue oportuno llevar a cabo la entrevista donde el duefio de proceso
describia la forma en que lo realizaba, esto permitia detectar en qué actividades
intervendria el software, con la informacion obtenida en dichas entrevistas, se
realizé6 un analisis de valor agregado de cada una de ellas para decidir cudles
deberian ser modificadas y qué formatos deberian ser reemplazados. Al tener una
idea aproximada sobre como debia ser el proceso, se elaboro el flujograma donde
guedaba consignado como se esperaba que fuera el funcionamiento de la
herramienta informatica para estructurar su disefio y finalmente el Ing. de
Sistemas desarroll6 el software de Servicio al Cliente Integrado con el ya existente

de Facturacion y Contabilidad.
Instalado el software, se aliment6 la base de datos con la informacién existente en

los archivos fisicos que se tenia hasta la fecha sobre los usuarios, dandole de esta

manera el inicio a la implementacion del software.
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6 OBJETIVOS

6.1 GENERAL

Disefiar, documentar e implementar el Proceso de Servicio al Cliente Integrado
mediante la reestructuracion de los procesos internos como insumo principal en la
construccion de un software que responda adecuadamente a las necesidades de
los usuarios del sistema de informacién de la empresa RUITOQUE S.A. E.S.Py el

aumento en su numero de usuarios de 2.800 a 8000.

6.2 ESPECIFICOS
e Caracterizar todos los procesos que hacen parte del Proceso de Servicio al
Cliente Integrado con el fin de diagnosticar el estado de actualizacién en

que se encuentran y la interrelacion que guardan entre si.

e Definir los flujogramas correspondientes a cada proceso con el fin de
identificar reprocesos y demoras para proponer mejoras.

e Disefar el Proceso de Servicio al Cliente Integrado para obtener la base del

manejo que se le dara a la gestién de informacion.
e Documentar el Proceso de Servicio al Cliente Integrado con guias,

formatos, planes, etc. inherentes a su desarrollo, para hacer parte del

sistema de gestion.

24



¢ Implementar el software en la intranet de la empresa para que los usuarios
del sistema tengan acceso a €l y por medio de capacitaciones programadas

con cada duefio de proceso explicar el funcionamiento del mismo.

o Documentar el proceso del manejo del software por medio del que se va a

sistematizar el Proceso de Servicio al Cliente Integrado.

25



7 MARCO CONTEXTUAL

7.1 LOGO EMPRESARIAL
Figura 2. Logo RUITOQUE S.A E.S.P.

Fuente: RUITOQUE S.A. E.S.P

7.2 RESENA HISTORICA

RUITOQUE S.A. E.S.P es una empresa de servicios publicos domiciliarios con
sede en Floridablanca—Santander; constituida bajo escritura publica 7566 del 10
de octubre de 1995, con el objeto social de brindar la prestacion de los servicios
publicos de energia, acueducto, alcantarillado, aseo, telefonia y gas. La creacion
de esta empresa se dio a partir de la ley 142 de 1994, mediante la cual el gobierno

permitié que los servicios publicos fueran prestados por empresas privadas.

Actualmente presta los servicios de energia, acueducto, alcantarillado y aseo a
usuarios residenciales y no residenciales de estratos 4, 5, 6 y sector comercial en
los municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Piedecuesta. Su inicio de

actividades se dio a partir de Enero de 1996.
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El representante legal de RUITOQUE S.A. E.S.P es el Dr. Pablo Emilio
Bustamante Arango, el Nit de la empresa es 804.001.062-8.

En la actualidad la empresa cuenta con 2.800 usuarios de los diferentes servicios

que se prestan.

RUITOQUE S.A. E.S.P cuenta con la infraestructura necesaria para la prestacion
de los servicios de ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO, ENERGIA Y ASEO.

La infraestructura incluye:

e La oficina principal localizada en el Centro Comercial Cafaveral, en la cual se
prestan los servicios de recepcion, caja, contabilidad, quejas y reclamos,

facturacion y atencion de solicitud de servicios.

« Oficinas para personal técnico y bodegas Ilocalizadas en Ruitoque

Condominio.

o La infraestructura operativa compuesta por los sistemas de distribucion de
energia, acueducto y alcantarillado. Equipos de transporte para la prestacion

del servicio de aseo y personal para barrido de calles.

e La organizacion cuenta con el hardware y software necesarios para la correcta

facturacion de servicios y el registro de sus costos operativos y contables.
e El equipo humano esta conformado por un excelente personal comprometido

con la calidad y la mejora continua de los procesos y la satisfaccion de los

clientes.
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El recurso humano de RUITOQUE S.A. E.S.P esta conformado por 19 empleados
en 17 cargos: Gerente, Contador, Director de servicio al cliente, Mensajero,
Auxiliar contable, Director de acueducto y saneamiento basico, Operador planta de
tratamiento, Auxiliar general, Aseadores, Director del servicio de energia,
Supervisor del servicio de energia, Auditor lider, Auditor interno, Recolector y
auxiliar de barrido, Jefe de facturacién y tarifas, Director comercializacién de

energia y Profesional de enlace.

7.3 MISION

Proveer servicios publicos domiciliarios a usuarios del estrato medio, medio alto y
alto con los mejores indices de calidad y continuidad, apoyados en tecnologia
viable, proveedores idéneos y un recurso humano altamente calificado y
comprometido con la organizacién. Los procesos de produccion y compra de
servicios se hacen de manera eficiente de tal forma que las tarifas por prestacion
de servicios sean competitivas en el mercado. Se maximizan los recursos internos

de la empresa para ofrecer altos indices de productividad y rentabilidad.

La relacion con los clientes se da con gran vocacion de servicio.

7.4 VISION

RUITOQUE S.A. E.S.P en el afio 2010, serd reconocida por sus usuarios
actuales, potenciales y competidores por la calidad de sus servicios y atencion al
cliente. Sera una empresa de avanzada, lider en eficiencia y la optimizacion del
uso de los recursos fisicos, economicos y naturales. Se habran diversificado los
servicios, aumentado la autonomia en la produccion de éstos y se estaran

realizando todas las acciones posibles para la preservacion del medio ambiente.
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7.5 POLITICA DE CALIDAD

RUITOQUE E.S.P. es una empresa de servicios publicos domiciliarios con sede
en Floridablanca—Santander; constituida bajo escritura publica 7566 del 10 de
octubre de 1995, con el objeto social de brindar la prestacion de los servicios
publicos de energia, acueducto, alcantarillado, aseo, telefonia y gas. La creacion
de esta empresa se dio a partir de la ley 142 de 1994, mediante la cual el gobierno

permitié que los servicios publicos fueran prestados por empresas privadas.
Actualmente presta los servicios de energia, acueducto, alcantarillado y aseo a
usuarios residenciales y no residenciales de estratos 4, 5, 6 y sector comercial en

los municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Piedecuesta. Su inicio de

actividades se dio a partir de Enero de 1996

7.6 OBJETIVOS DE CALIDAD
o Garantizar la satisfacciéon del cliente en la prestacién de los servicios

publicos de energia, aseo, acueducto y alcantarillado.

e Asegurar la continuidad y la calidad en la prestacion del servicio de
acueducto.

e Asegurar la continuidad y la calidad en la prestacion del servicio de energia.

e Asegurar la continuidad y la calidad en la prestacion del servicio de aseo.

o Garantizar la atencion oportuna de las solicitudes y requerimientos de

nuestros clientes.
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« Mantener el nivel de competencia requerido por el equipo humano que

conforma la organizacion

7.7 SERVICIOS DE LA EMPRESA

7.8 Certificaciones

Servicio Pablico Domiciliario de Acueducto.

Llamado también servicio publico domiciliario de agua potable, incluye las
actividades de captacion de agua cruda, tratamiento, distribucion y medicion de
agua potable apta para el consumo humano la cual cumple con las normas

vigentes.

Servicio Publico Domiciliario de Alcantarillado.

Es la recoleccion de aguas residuales, por medio de tuberias y conductos,
incluye las actividades de recoleccién y transporte a las redes de emisarios de
la CDMB a la planta de tratamiento (PTAR).

Servicio Publico Domiciliario de Aseo.

Es el servicio de recoleccién de residuos, principalmente soélidos, incluye las
actividades de barrido y limpieza de vias publicas, recoleccion y transporte de

residuos soélidos.

Servicio Publico Domiciliario de Energia Eléctrica.
Es el transporte de energia eléctrica desde las redes de transmisién nacionales
y regionales hasta el domicilio del usuario final, incluida su conexion y

medicion. Incluye las actividades de distribucion y comercializacion.

PCOMMTEC

@ = I0MNet =
CERTIFICADN
[ GERIS W
DF LA CAREDALY

Norma o sistema de gestion:
NTC 1SO-9001:2000
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e Alcance o producto:
o Captacion, tratamiento, distribucidén y facturacion de agua potable para

Ruitoque Condominio.

o Servicio de alcantarillado para Ruitoque Condominio.

o Servicio de aseo publico (Barrido de calles, recoleccion y transporte de

residuos).

o Distribucion y comercializacion de energia eléctrica

7.9 REQUISITOS GENERALES DE LOS CLIENTES

e Continuidad y potabilidad del agua.

e Continuidad en el suministro de la energia.

e Atencion inmediata en la recepcion de llamadas telefonicas.

e Atencion oportuna a los reclamos, quejas y peticiones de los usuarios.

e Oportunidad en la entrega de facturacion.

31



7.10 ORGANIGRAMA

Figura 3. Estructura Organizacional RUITOQUE S.A. E.S.P.

[ Asamblea de Socios ]
[ Revisor Fiscal ]7
[ Junta Directiva ]

[ Gerente ]

[ Comité Paritario ] [ Comité de Calidad ]
Dir. Comer. Profesional Jefe Facty Director Servicio Director Acued y Director Servicio Contador
Eneraia Fnlace. tarifas de Eneraia Saneamiento Basico al Cliente

Supervisor Oper. Planta Auxiliar Aseador Auxiliar Mensajero
Fneraia Tratam General Contahle

Fuente: RUITOQUE S.A. E.S.P.
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8 MARCO CONCEPTUAL

8.1 COMO MODERNIZAR PROCEDIMIENTOS

Para hacer un buen analisis de los procedimientos y asi modernizarlos, es
necesario tener acceso a todos los documentos que se usan en el desarrollo de
los mismos, verificar como se llevan a cabo las actividades de éstos para
comprenderlos claramente y asi encontrar posibles cambios que permitan mejorar

su desarrollo.

Después de aclarar como se ejecuta el procedimiento, es necesario realizar una
entrevista con el encargado de llevarlo a cabo para evidenciar su percepcion sobre
el mismo, si considera que se justifica su realizacidn, si agrega valor, si reconoce
cudl es la razén por la que se realiza, la secuencia de sus tareas, el inicio y fin de
su responsabilidad en la ejecucion de cada una de ellas, indagar si tiene
sugerencias para mejorarlo, que resultados se obtienen (documentos) y si los

considera pertinentes, etc.

Es importante definir los usuarios externos del procedimiento, el tiempo que se
toma en realizarlo, el interés de conocer otra informacion que pueda ser valiosa

para mejorar, las medidas de seguridad que considere deben tomarse.

Cuando el observador ha realizado su propio analisis y conoce la percepcion de
quien lo realiza, el procedimiento puede ser reevaluado para eliminar los pasos
gue generen costos superiores a los beneficios, organizar los objetivos de tal
forma que se cumplan, agilizarlo, disminuir su tramitologia, cambiar la tecnologia

obsoleta si es posible, analizar su valor agragado, etc.
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Los procedimientos deben contener las actividades estrictamente necesarias,
estar unificados en su forma y modelo para toda la empresa, eliminar lo que sea
improcedente en éstos se debe aplicar estrictamente el criterio de valor agregado,
el sistema debe llevar a una evaluacion permanente que permita una constante
actualizacion, teniendo en cuenta los avances de la tecnologia y la capacitacion de

los funcionarios.

8.1.1 Planilla Descripcion y Analisis de Procedimientos

Es una herramienta que permite medir el valor que agregan las actividades al
proceso, al usuario o a la empresa y de esta forma determinar cuales deberian ser
modificadas o removidas, lograndose con su aplicacion un analisis detallado de
cada procedimiento dentro de un proceso, facilitando la labor de mejora continua
que se debe realizar en todas las compafiias.

La figura 4 muestra el disefio basico de una Planilla de Descripcion y Andlisis de
Procedimientos que puede ser aplicada al realizar la caracterizaciéon de los
procesos, esta herramienta es adaptable a las necesidades de la organizacién. A
continuacion se explica cada item que conforma la planilla para facilitar su

comprension:

Nombre del Procedimiento: nombre o denominacién que permite al

usuario tener una idea general de la naturaleza y actividad principal del

procedimiento.

« No.: sefiala la secuencia de cada actividad en el orden en que se ejecuta.

e« Funcionario Responsable: cargo del funcionario que ejecuta el paso.

« Dependencia: nombre de la dependencia a la cual pertenece el funcionario

gue ejecuta cada uno de los pasos.
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o Descripcion de la actividad: describe literalmente la actividad que se
realiza en cada paso, de acuerdo a las instrucciones dadas anteriormente

para esta labor (ver reglas para el levantamiento de procedimientos).

e Analisis de actividades: Se coloca una (X) en la casilla correspondiente
de acuerdo con el paso descrito. La clasificacion de las actividades se

realizara asi:

o Valor agregado real (VAR): Aportan un valor agregado real
agregado real aquellas acciones que son estrictamente necesarias
para generar el producto o servicio objeto del procedimiento y/o

aguellas que satisfacen una necesidad al cliente interno o externo.
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Figura 4: Disefio Planilla Descripcién y Analisis de Procedimientos

1, ROMERE DEL FROCESD;

1IHOKERE DEL AIRPROCES (-
2. BOMBSE DI, FROCEIMIENTO:
3, CODIEE
ol s'mw' i, DES CRIPCHN DE LA ACTIVIDAD T.KMALISIS DE ACTIVEIADES *mm Q.QBS.'ER'\C.;LI:%'];IS:,ESRMGUE:E
Cl®/@|y
—|= | DR
VAR | VA0 | 5T E:J_ D
i
1
4
3
i
i
]
1]
1
2
ki
TOTALES pjojoofo]o| o | @
10. INDICADORES
TOTAL ACTIVIIADES TA= N
TOTAL ACTIVIDADES 5 VALOR ACREGADD TASVA= 0
FORCERTAJE DE ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADD (TARVATAM = £V
TERE( DE DEMORA 0=
TEMF{ REAL DEFROCESS R= 0
TEMF ) L FROCEDMIENTO =0
FURCENTAIE DE DEMORA (INTFY= #DIVA!

Fuente: INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE LOS MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES, p 18.
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Valor agregado organizacional (VAO): Son aquellos que por
exclusiébn de los procesos de valor agregado real, aportan a la

entidad en otros términos tales como informacion, registro y control.

Sin valor agregado (SVA): Acciones que no aportan valor agregado

real ni organizacional.

Transportes: Se clasifican como transportes aquellas actividades
que implican recepcion o entrega de documentos o traslado fisico de

elementos.

Espera Acciones que se identifiguen como demoras, retencion de

documentos y espera en general.

Verificacion: Labores que indiquen reconfirmacion, conciliaciones,

confrontaciones, revisiones o analisis adicionales.

Andlisis de tiempos: La unidad para medir el tiempo de los procedimientos
es la hora laboral; se entiende, entonces, que un dia tiene 8 horas

laborales.

Tiempo de demora en el proceso (D): Tiempo correspondiente a

las columnas de transporte, espera, verificacion y sin valor agregado.

Tiempo real del proceso (R): Tiempo correspondiente a las

columnas de valor agregado real y valor agregado organizacional.

Observaciones, riesgos y controles: Se colocaran en este campo todas

las anotaciones y aclaraciones relativas a cada paso del procedimiento

Indicadores:
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TA: Total de actividades o nimero de pasos del procedimiento.

TASVA: Total actividades sin valor agregado.

%TASVA = (TASVAITA) %: Porcentaje de actividades sin valor
agregado sobre el total de actividades.

D Tiempo de demora: Sumatoria de todos los tiempos de demora

de los diferentes pasos del procedimiento.

R Tiempo real del proceso Sumatoria de todos los tiempos reales

del proceso en cada paso del procedimiento.

TP Tiempo del procedimiento Sumatoria de todos los tiempos tanto
del proceso como de demora de los diversos pasos del

procedimiento.

%D=(D/TP)% Porcentaje de demora Muestra la proporcién del
tiempo de demora frente a la duracion total del procedimiento

8.2 TECNICAS PARA EL DISENO Y MANEJO DE LOS PUNTOS DE
CONTROL EN CADA UNO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Actualmente se tiende a manejar los procedimientos de tal forma que se elimine el

paradigma originado en el famoso control previo, es decir donde se realiza la

revision de las labores realizadas por el anterior para determinar si se ejecutaron

correctamente o se cumplieron los requisitos tanto de documentos, como de
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firmas, sellos u otros elementos erradamente utilizados en el pasado, por el
contrario la gestion administrativa moderna exige que cada empleado asuma con
autoridad, seriedad sus obligaciones y funciones, responsabilizandose de lo que le
toca hacer, y haciéndolo bien, a tiempo, con calidad y productividad lo bien

llamado autocontrol, dando cumplimiento a todo con eficiencia.

Por tal razén es que en el sefialamiento de los Puntos de Control, ademas de las
Medidas de Seguridad o Preventivas, se deben cumplir las siguientes

recomendaciones:?

e Una buena técnica de control es exigir dentro del respectivo procedimiento,
datos o informes que se puedan comprobar y reconfirmar para un analisis
de resultados, por ejemplo disefiando metas en cifras, indices o indicadores
y compararlos con los mismos datos reales o ejecutados, determinando
variaciones e investigando sus causas Yy efectos, manteniendo una

permanente informacién estadistica de los mismos y sus tendencias.

e Otro elemento de Control es verificar o cruzar los datos e informes entre sus
distintas fuentes. Para comprobar su existencia real y su legalidad, por
ejemplo, PARA EFECTUAR EL TRAMITE DE UN GIRO O CANCELACION,
se debe confrontar o cruzar los datos y cuentas con el Almacén o
Inventarios para determinar que los elementos se recibieron o llegaron
realmente y comprobar que existe la cuenta por pagar actualmente por qué
no se ha pagado y una vez hechas estas tareas se procedera a continuar

con el trAmite correspondiente.

Y INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
Y FUNCIONES. [En linea]. Bogota, D.C.: Universidad Nacional [Citado Abril 1 de 2010]
Tomado de http://aplicaciones.virtual.unal.edu.co/drupalffiles/instructivo.pdf
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En todo procedimiento se debe analizar y realizar la segregaciéon de
funciones para que un solo empleado sea exclusivamente el que registre,
autorice, gire y controle fisicamente los bienes o elementos de la empresa,
con el fin de garantizar la globalidad y comprobacion automatica de las
tareas como se indicé en el punto anterior, rompiendo asi exclusividades o
dictaduras administrativas en los procedimientos administrativos vy
operativos en general debiéndose segregar mas especialmente en aquellos
casos en que se tengan incidencias en el manejo de recursos y bienes de
facil vulnerabilidad, por ejemplo: dinero, bienes, elementos de altos costos o

precios en el mercado, etc.

Incluirse dentro de la obligacion de elaborar informes de labores, la
cuantificacion o sea, en cifras de las diferentes tareas que realiza cada uno
de los empleados, lo cual permitira obtener datos estadisticos como
tendencias, variantes, indices, indicadores, indicadores de productividad y
calidad de las diferentes tareas, asi como de los servicios, y de esta
informacion se haran evaluaciones por parte de los superiores o jefes que
sirvan de base para determinar resultados y muestras que lleven a
reconocimientos como premios, tanto en especie como en dinero tales
como: primas de rendimiento de productividad, seleccion del mejor

empleado, etc.

Realizar permanentemente reuniones de los jefes con sus respectivos
empleados, en una dinamica de “lluvia de ideas”, que originen medios para
establecer medidas de seguridad y de control, las cuales seran
seleccionadas, entre las mejores ideas, las cuales igualmente seran base
para el reconocimiento de premios, méritos, ascensos, reconocimientos,
etc., aclarandose que las ideas seleccionadas deberan ser comprobadas o

verificadas para ponerlas en funcionamiento.
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8.3 HOJA DE RUTA

La hoja de ruta es una herramienta disefiada para realizar el seguimiento,

evaluacion y control de las diferentes procedimientos (ingresos, contratos, ventas,

pago de facturas, produccion, etc.), realizadas en una o varias dependencias,

relacionando las &reas y los empleados participantes, el tiempo del tramite

respectivo y las recomendaciones y observaciones realizadas al mismo.

La Hoja de Ruta se establece para:

Identificar los tramites de cada operacion.

Indicar las funciones de los empleados relativas a determinadas

operaciones.

Establecer las responsabilidades de los empleados frente a una actividad.

Determinar el tiempo invertido en cada una de las actividades para

establecer el tiempo total en proceso.

Servir de base para establecer controles como la segregacién funcional y el
establecimiento de responsabilidades para cada empleado que participe en

los procedimientos.

La figura 5 muestra el disefio basico de una Hoja de Ruta que puede ser aplicada

al realizar la caracterizacion de los procesos y al igual que la Planilla de

Descripcion y Analisis del Procedimiento esta herramienta es adaptable a las

41



necesidades de la organizacidbn. A continuacion se explica cada item que

conforma la planilla para facilitar su comprension:

Figura 5: Disefio Hoja de Ruta

HOJA DE RUTA No. (1)

(2) PROCEDIMIENTO (3) CODIGO (4) FECHA INCIAL

(5) FECHA FINAL

(6) DOCUMENTO BASICO No.
TRAMITE | (12) MEDICION DEL TRAMITE
(7) ACTVIDAD (8) DEPENDENCIA (10) INGRESO - RETIRO

Fecha | Hora (11) Firma del
Paso| Descripcién| Cédigo| Cargo (9) Empleado
(mnvdd) f (hh/mm) Responsable

Tiempo Real| Tiempo Normal
Dia Hora Dia Hora

Dependencia
Dia Hora

(13) Observaciones

y
Recomendaciones

Olo|N|o|a|dlW[IN]|F-

=
o

NOTA: QUIEN ENTREGA COLOCA LA FIRMA Y QUIEN RECIBE FIRMA
(15) REVISADO POR:

(16) APROBADO POR:

(17) V.B. RESPONSABLE

Fuente: INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE LOS MANUALES DE

PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES, p 27.

¢ No.: Numero consecutivo de las diferentes hojas de ruta.

e Procedimiento: Nombre del procedimiento.

e Cdbdigo: Cdodigo o numero de identificacion del respectivo procedimiento.

e Fechade Iniciacion: Dia, mes y afio en el cual se inicia el procedimiento.
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Fecha de Terminacion: Dia, mes y afio en el cual se termina el

procedimiento.

Documento basico numero: Documento basico con su nimero.

Actividad: Accion que se realiza en el tramite respectivo. (Paso del

procedimiento).

Dependencia: Numero que corresponde de acuerdo con la codificacion

interna.

Cargo: Cargo del empleado principal que efectda la operacion.

Ingreso/retiro: Dia, mes y hora en que se recibe y/o retira el documento

base del proceso con la hoja de ruta.

Firma del empleado responsable: Se anota como garantia que la labor y

los registros corresponden a las anotaciones hechas.

Medicién del Tramite: Este campo es diligenciado por la oficina asignada
para tal fin, anotando el tiempo real (dias y horas) frente a los tiempos
normales previamente determinando cuanto dura cada actividad y la

operacion total.

Observaciones y Recomendaciones: Observaciones que el empleado
considere necesarias. Ejemplo: Las explicaciones al procedimiento por sus
demoras, devoluciones, sefialando las causas y formulando las

recomendaciones para hacer mas agil y eficiente la tramitacién.
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e Total: Este campo es diligenciado a nivel interno, por la oficina asignada
para tal fin (Oficina de Organizacion y Métodos), a nivel externo por los
organismos de planeacién y control. Se anotara la sumatoria de los tiempos

de tramitacion.

e Revisado por: Muestra la firma del empleado que aprueba el contenido y
diligenciamiento del procedimiento que refleja en la hoja de ruta.

e Aprobado por: Muestra la firma del empleado que aprueba el contenido y
diligenciamiento del procedimiento que refleja en la hoja de ruta.

e Responsabilidad: La responsabilidad del tramite de la hoja de ruta es del
jefe de la oficina donde se inicia el proceso, quien debe dar las
instrucciones para el adecuado uso de la misma. El jefe de la dependencia
donde finaliza el trAmite o procedimiento estara a cargo de remitir la hoja de

ruta a la dependencia que sea asignada.

8.4 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Un flujograma es la representacion grafica de la secuencia de un proceso y facilita
la construccion y revision de un procedimiento, son utilizados normalmente para
describir el flujo de documentos y la secuencia de trabajos que se realizan en un
proceso manual, asi como el flujo del proceso en un sistema mecanizado.
También muestra los departamentos o puestos que intervienen para cada
operacion descrita, y puede indicar el equipo e instrumentos utilizados en cada

caso.
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El uso de esta técnica de trabajo presenta las siguientes ventajas:?
¢ Facilita la extraccion de informacion y el desglose en operaciones durante la

elaboracion del procedimiento.

e Es un excelente instrumento para la presentacion oral y visual.

e Es muy efectivo para proporcionar una idea global acerca del

funcionamiento del sistema.

Como desventaja mas significativa es necesario resaltar lo complicada que puede
resultar su realizacion en algunas situaciones légicas que presentan multitud de

alternativas.

8.4.1 Simbologia del Flujograma®
Para la representacion gréafica de la secuencia de los procedimientos o actividades

que conforman el manual se utilizara los siguientes signos universales.

Tabla 1 Signos Universales Para la Elaboracién de Flujogramas

INICIO O FIN

Iniciaciébn o terminacién del procedimiento al interior del
Q simbolo.

EMPLEADO RESPONSABLE — DEPENDENCIA

En la parte Superior nombre del cargo del responsable de

la ejecucion de la actividad, en la parte inferior el nombre
de la dependencia a que pertenece.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS [En Linea] Venezuela, Universidad Centroccidental Lizandro
Alvarado Citado Abril 2 de 2010] Tomado de
<www.ucla.edu.ve/.../Sistemas%20Administrativos%20y%20Contables.doc>

¥ Hoyos Torres, W, UN LIBRO DE CALIDAD, Bucaramanga — Colombia: Editorial y
Publicaciones UIS, Agosto de 2006, p 79 — 83.
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Se describe en forma literal la operacion a ejecutar.

DECISION

<>

Pregunta breve sobre la cual se toma alguna decision.

ARCHIVO

N4

Archivo del documento.

CONECTOR DE ACTIVIDAD

ES

O

Indicando dentro del procedimiento el paso siguiente a una

operacion. (lleva en el interior la letra de la actividad).

CONECTOR DE FIN DE PAGINA

]

Utilizado para indicar que el procedimiento contindia en la

pagina siguiente.

FLECHA INDICADORADE FRECUENCIA

>

Flecha utilizada para indicar la continuidad de las

actividades dentro del procedimiento.

DOCUMENTO

1

Para indicar por ejemplo un pedido, requisicion, factura,

recibo, comprobante, correspondencia, etc.

BLOQUE DOCUMENTOS

!I

Para indicar copias multiples.

REMISION A OTRO PROCEDIMIENTO

S

Lleva el codigo del procedimiento a seguir.

CINTA MAGNETICA

[

Utilizado cuando se genera un documento en disco blando
(diskette).

OPERACION

O

Realizacion de una transformacion, cambiar la esencia de

algo.

46




TRANSPORTE

>

Cambio de posicion, traslado de algo de un sitio a otro.

INSPECCION

Comparacion de algo con un patrén establecido.

ALMACENAMIENTO

/\

Se refiere a materias primas en bodegas de materia prima

y a producto terminado en bodegas de producto terminado.

DEMORA

Producto semielaborado en el &area de procesamiento

esperando a ser procesado

OPERACION / INSPECCION

)
N

La persona que realiza la operacion, inmediatamente
efectlia la comparacién contra el patrén, para cerciorarse
gque el resultado cumple con las caracteristicas o

especificaciones establecidas.

Fuente: Autor

8.5 ETAPAS DE LA DEFINICION DE UN PROCESO ESTANDARIZADO

Cuando se quiere implementar la estandarizacion de los procesos de una

empresa, es necesario seguir la secuencia de pasos descrita a continuacion para

lograr que sea exitosa dicha labor.

8.5.1 Identificaciéon

Es el proceso en el cual se reconocen caracteristicas especificas de los insumos,

actividades y resultados que conforman un proceso, por medio de observar,
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investigar, analizar, comprobar y comprender el como se llevan a cabo las

actividades.

El resultado de la identificacion es la caracterizacidon del proceso, donde se
especifica de forma clara el nombre del proceso, responsable, objetivo, alcance,
proveedores, entradas, actividades (teniendo en cuenta el ciclo PHVA), salidas,
clientes, recursos, documentos asociados, requisitos a cumplir, indicadores y

actividades de seguimiento y control.

8.5.2 Normalizacion y Estandarizacion

Es el proceso en el cual se regulan las actividades desempefiadas en los
procesos, es decir por medio de la cual se establece la terminologia, directrices y
especificaciones, lo que conlleva a la elaboracion, aplicacion y mejora de las

normas.

La normalizacion fija las bases para el presente y el futuro de la empresa con el
propésito de establecer un orden para el beneficio de todos los interesados ya que

las normas son herramientas de organizacion y direccion.

La asociacion estadounidense para pruebas de materiales (ASTM) define a la
normalizacion como el proceso de formular y aplicar reglas para una aproximacion
ordenada a una actividad especifica para el beneficio y con la cooperaciéon de

todos los involucrados®.

Esta etapa se caracteriza por consolidar el trabajo realizado en la etapa anterior,
Identificacion, con la elaboracion de los documentos estandarizados que cumplen

con la normatividad establecida por la compafia y por entes externos.

* Disponible en: http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionConceptoDeNormalizacion
[Citado en Abril 2 de 2010]
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Para finalizar la normalizacion se realiza la aprobacion de todos los documentos
generados por medio de una revision, donde el designado para aprobarlos evalta
a su juicio teniendo en cuenta los argumentos con los que se cred cada
documento, hace las observaciones pertinentes y finalmente por medio de una
firma aprueba la documentacion. Es indispensable hacer extensivo a los
involucrados en los procesos el manejo que se va a dar a la documentacion

disenada.

8.5.3 Evaluacion
Se realizan pruebas para evidenciar que la forma en la que fueron establecidos los
procedimientos es afin con el correcto funcionamiento de los procesos que se

desarrollan para conseguir el resultado deseado.

Se establecen pardmetros de medicién con el fin de tener claridad en las variables
para medir el grado de eficacia y eficiencia con que han sido disefiados los
documentos, facilitando la deteccibn de medidas correctivas que garanticen el
cumplimiento adecuado de las metas propuestas, es pertinente hacer evaluaciéon
antes, durante y después de las actividades desarrolladas para tener un control

efectivo del procedimiento.
Por medio de la implementacion se hace la evaluacion de los procedimientos
disefiados comprobando asi que son funcionales o que deben ser mejorados para

cumplir el objetivo por el cual fue creado.

Finalmente se socializa la documentacion que serd mejorada continuamente a

través de la practica de las actividades en el desempefio diario de la compafia.
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8.5.4 Medicion
Es el conjunto de actividades, que permiten valorar cuantitativa y cualitativamente

los resultados de implementaciéon en un lapso determinado de tiempo,

Es una parte del proceso administrativo que hace posible medir en forma
permanente el avance y los resultados de los procesos, para prevenir demoras y
reprocesos injustificados, ademas permite aplicar correctivos cuando sea
necesario, con el objeto de retroalimentar y tener asi lecciones aprendidas que
son Utiles para evitar la recurrencia de las falencias presentadas.En la medicion se
generan los indicadores en los que por medio de resultados numéricos se
evidencia la efectividad de los cambios realizados en la organizacién. Con base en
los datos que se obtienen en el momento de la ejecucion del proceso y
concernientes a éste, se alimenta el indicador permitiendo de esta forma conocer
el comportamiento del mismo y por consiguiente predecir el manejo mas adecuado
de situaciones facilitando la toma de decisiones para mejorar continuamente los
procesos de la organizacion. En el numeral 10 del presente documento estas
etapas y la metodologia general del proceso de investigacion seran tratadas de

manera detallada.
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9 MARCO LEGAL

Para evidenciar el conocimiento sobre los requisitos legales que debe cumplir,
RUITOQUE S.A E.S.P. cuenta con un Listado Maestro de Documentos Externos

en el cual recopila todas las leyes y decretos que debe obedecer.

9.1 Algunas Leyes, Decretos y Resoluciones

A continuacién se mencionan las entidades gubernamentales que emiten las
leyes, decretos y resoluciones a las que se acoge RUITOQUE S.A. E.S.P. junto
con algunas de éstas. Para consultar el Listado de Documentos Externos
completo ver ANEXO 1. Listado Maestro de Documentos Externos

Tabla 2: Leyes, Decretos y Resoluciones

LEYES, DECRETOS Y RESOLUCIONES

EXPEDIDA POR DOCUMENTO
CONGRESO COLOMBIANO LEYES: 100, 142, 143, 188, 0286, 632
CREG RESOLUCIONES: 001, 003, 004, 005
MINISERIO DE GOBIERNO DE COLOMBIA DECRETO LEY 1295/94
CRA RESOLUCIONES: 02, 08
ICONTEC 531
MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO |DECRETO 605
MINISTERIO DE SALUD DECRETO 475
ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
ESTANDARIZACION NTC ISO 9001 - 2008
MINISTERIO DE AMBIENTE DECRETO 1713
PRESIDENCIA DE COLOMBIA DECRETO 2800
RESOLUCION SUPERINTENDENCIA
Sul DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS 20051300033635
MINMINAS DECRETO 387
MINSTERIO DE COMERCIO INDUSTRIA Y

DECRETO 828

TURISMO

Fuente: Autor
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10 DISENO METODOLOGICO

La metodologia aplicada fue desarrollada con base en las etapas especificadas en
el marco conceptual. En esta se establecen cuatro (4) etapas que involucran el
grupo de actividades desarrolladas y que se encuentran discriminadas asi:

Identificacion:

. Diagndstico
. Analisis de los Procesos
° Evaluacién de los Procesos

Normalizacion

o Identificacion de Variables y Criterios Claves
o Disefio del Proceso de Servicio al Cliente Integrado
o Validacién de la direccion

o Formalizacion en la Empresa

Evaluacion

. Establecimiento de Pardmetros de Medicion
o Desarrollo e Implementacion del software

o Capacitacion

Medicion

o Identificacion de resultados

o Valoracion y Medicion de resultados
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En los siguientes numerales se describe detalladamente cada una de las etapas
que conforman la metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto.

Tabla 3: Estructura Metodoldgica

Diagnéstico H Analisis |—>| Evaluacién |—>| Meioras H Dizefio | ‘ Documentacion

¥
| Implementacién }—>| Doc manejo software ‘

:
‘ Capacitaciones |

Fuente. Autor
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11 IDENTIFICACION

11.1 DIAGNOSTICO
En la empresa Ruitoque S.A E.S.P al realizar el diagnostico de los procesos por
medio de la revision de las caracterizaciones de los procesos de Prestacion del

Servicio, que son:

Servicio al Cliente

e Acueducto: captacion, tratamiento y distribucion.

e Servicio de Energia: comercializacion de energia, distribucién de energia,

mediciéon del consumo.

e Alcantarillado: coleccion y transporte.

e Aseo: recoleccion, barrido y limpieza y transporte

e Facturacion.

Se encontrd la incongruencia entre los registros del proceso mencionados en la
caracterizacion y los que realmente se utilizaban, ya que algunos estaban

obsoletos y otros no se mencionaban.

El proceso de Servicio al Cliente el cual es el principal objeto de estudio para el
disefio del software, evidencio un manejo totalmente manual de la informacion que
se obtenia de los usuarios, lo que impedia acceder al historial del mismo de forma
rapida, debido a que no se encontraba en un solo archivo fisico, sino que era

necesario remitirse a diferentes fuentes para lograr recopilar la informacion
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completa acerca de la historia del cliente, desde el dia en que solicitd la
disponibilidad del servicio hasta la actualidad.

La revision del manejo de la informacion a través de diferentes documentos en
medio fisico evidencio que no se contaba con la hoja de vida del medidor, lo que
era un inconveniente ya que para cumplir con requisitos de ley se hace necesario

contar con esta informacién de manera accesible.

En lo concerniente con informacién del inmueble, como codigo catastral, se
encontré que era un dato que se tenia, porque en el momento de hacer la solicitud
es requisito que el usuario lleve un certificado de tradicion y libertad, pero la falla
estaba en que esa informacién no se extraia en el momento de iniciar el proceso.
Ahora esta informacion es un requerimiento enmarcado en los informes del
Sistema Unico de Informacion de Servicios Pablicos — SUI. Este hecho evidencio
la necesidad de tener dicha informacién en un sistema informético y de facil

acceso.

Para el proceso de Medicion del Consumo de Energia y Acueducto se encontrd
con que estaba descrito de tal forma que no se explicaba claramente como se
obtenian las desviaciones en el consumo de los usuarios, al remitirse al duefio de
proceso para conocer en detalle la secuencia de actividades realizadas para
obtener el listado final de usuarios con desviacion en su consumo, se encontrd
que esto se hacia en una hoja de calculo que propiciaba la existencia de errores.
Lo anterior da origen a la necesidad de una herramienta informatica que puede
prevenir errores de calculo generados en la constante manipulacion de
informacion. Del mismo modo la persona que finalmente recibia el listado de
usuarios con desviacion en el consumo debia manejar toda la informacién por
medio de hojas de célculo, en las que se dificultaba el seguimiento a las
desviaciones, ya que éstas generan una serie de 6rdenes de trabajo para hacer

revisiones.
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En ocasiones el cliente exponia al técnico que hacia la revision, las razones por
las que se presentaba la desviacion en su consumo. El técnico lo consignaba en el
formato, pero en muchas veces se generaban reprocesos de revision debido a que
el encargado de realizar las 6rdenes de trabajo no las formalizaba y/o consignaba
en una base de datos. Esta situacién se agravaba porque en la revision se pasaba
por alto las anotaciones que debia realizar el técnico. Entre otras afectada por el

volumen y tamarfio de las revisiones que se presentaban.

Mensualmente las revisiones generadas sobrecargan la capacidad de la persona
asignada y al carecer de un sistema formalizado y digitalizado en una base de
datos la labor se hace mas tediosa, causando insatisfaccién e inconvenientes en

los clientes.

Para los procesos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo se encontré que la orden
de trabajo emitida en cada servicio era la conexion mas directa con el proceso de
Servicio al Cliente y por consiguiente se evidencio la necesidad de que esta orden

de trabajo pasaria hacer parte del software.

En el proceso de Facturaciéon se identifico la interrelacion con el proceso Servicio
al Cliente desde el momento en que el usuario iniciaba el uso de los servicios, ya
que se requiere de la inclusion del mismo en la base de datos para lograr tener en

el ingreso de un nuevo usuario al sistema y asi tener en cuenta su consumo.

Al finalizar la revision de cada una de las caracterizaciones éstas se actualizaron y
se corrigieron todas las falencias que presentaban al inicio de la etapa de

diagnéstico.

A continuacidon se muestra la caracterizacion de Servicio al Cliente. Para consultar

las demas que fueron ver ANEXO 2. Caracterizaciones del Procesos.
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Figura 6: Caracterizacion del Proceso de Servicio al Cliente
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MEDICION DEL

RECURSOS RESPONSAELES REQUISITOS ROCESO
HNorma NTC-IS0 9001:2008, Numeral 4, 5.2, 5.3,

Humanece . o 5.4.1,5.4.2, 5.5.5, 7.2.1, 7.2.2 7.2.5, 7.5.4, B.1, _

Equipo d= computo ¥ Dirsctor &= Sendds al Cli=nts E.2.1, §.2.3, §.5, 5.4, 5.5.1, .5.2, §.5.5. * Cportunidadenls

cormumnicacifn

® Lay 142 d= 1994
* Hormatvidad CEEG
* Normatvidad CRA

. PARTICIPAN
Papalaris P
Erimimicos Garants i
. - Jef= de Facturacion v Tarifaz
Fagina w=b -

+ Facclucicn=s E2FD

» Recolucion 2006 130002305

mt=ncifm de= lag
solicitydes de
Inztalacidin d=
zervicioe y PO

SEGUIMIENTO ¥ MONITOREQC
DEL FPROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DODCUTMENTOS DE REFERENCIA

»  Fevigar =lcumplimmdsrto d=1
contrato d= condicion=s
uniformes dalos cerrcios.

» Verificacifim dels caticfaccdn
da l=z POF. prec=ntadss por =1

wEuaTio

] Control sobresl tempo d=
respuscta de lag POR.

Formato solicitud d= prectacitn d= zanicios plblicos
Formato solicihud d= s=racios [mulbunuerios)]
Formato para Peticions=s, Jusjas y reclammos

Formats orden de= trabajo para sl samvicic de snargis
Formato sncusctes de satisfactén para los ususrioz del
serviciods an=rgia =lEcimica

Formato de sncuscta de satcfaodin d= savidos pliblicoe
recibidog por las adminictraciones d=propi=dad horizontal
Formato de sncuscta d= satcfaodin para los usuarios d= lox
ervicice de=eansrgia acusthicto, alcantarilado y aze=o.
Formato Orden d= trabajo para cemvido daacusducts
Formato Solicitud ravidénds sn=rga

Formato d= peticicnas © solicituds: gque no consituy=nuns
raclamaciin

Formato parala at=ncidn d= dafios =n Ruitcogques Cond aninic
Formato orde=n de= trabajo mena

Formato solicitud d= disponibilidad d=sarvidos plblicoz para
predios ubicador anzonas conread publicacs o local sxotents.
Solicitud disponibilidad d= semidos pliblicos pars pradios
gue no @2 sncusenira omroa de una red local o publica,
Formato paralaatanciin d=dafics =n =lz=rvidods sn=rg=
Informe Facultados anoueactas de saticfardin

Carta de= recpusscta al cli=mtes o= ha presmmtado queja o
raclamo

Cartificads d= dizponibilidad d= garvicios plibhoos

Broyectos =Morioos

Froyector hidrocagrtarios

Informe meansual d=POF

Formats financiadin d= s=ridos pliblicos.

Feoquizitos v tramiteas pars inctalsciin provicions] ¥
l=galizaciin d=lox =rvidos piblicoz.
Procadimimnts depetidonss, quajac yraclamos
Liztado de requicitos hidrocanitarios paraloz
Tervicios d=acusducts v alcaytarillads

Liztado docurmeanto: pam raviziin de dic=fioz
=lictricos

Procedimi=nto solidtud d= inctalacon d=cenddoe
piiblicos [usuario: partdcularss)

Procedimi=nto Soliciud d= servicios publicos
[multuswario]

Contenido d= proyectos hidrocanitarios que o=
pracent=npara aprobaciin =n Fuitoou= ESE
Al=mu=l d= smergmndac v plan d=contmgmndas
Cuis pararaports dedafios =n Fuitoonue
Condominic.

Contrato d= condiciones unifoome: paraloz
Tervicice d=acusducts, alcantarillads v asen.
Contratos de condicdonss uniformes parala
prastacifnds=lzarvidods comerdalizacion d=
=rmergis slactrica,

Cuis para Financiscifin, suspansidn y recon=xdiin
d= lox sarvicios plblicos

Fuente: RUITOQUE S.A E.S.P.
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11.2 ANALISIS DE LOS PROCESOS

En la etapa de andlisis de los procesos se emple6 una herramienta de medicion
de valor agregado para decidir qué actividades debian ser replanteadas, de este
modo se identificaron las mejoras pertinentes y ademas se establecieron las

expectativas sobre el funcionamiento del software.

Para lograr el andlisis detallado de procedimientos fue necesario identificar cada
actividad del proceso de servicio al cliente, mediante el diligenciamiento del
formato Descripcion y Andlisis de Procedimientos, el cual fue apoyado con una
entrevista. Ver ANEXO 3. Entrevista de Apoyo Para la Descripcion y Analisis de

los Procedimientos
A continuacibn se muestra el Formato de Descripcion y Andlisis para el

Procedimiento Solicitud de Instalacion de Servicios Publicos (Usuarios

Particulares) — Solicitud de Legalizacién de Servicios.
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Tabla 4: Formato Descripcion y Andlisis de Procedimientos

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS
Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE INSTALACION DE SERVICIOS PUBLICOS (usuarios particulares)- SOLICITUD DE LEGALIZACION DE LOS SERVICIOS
Cédigo: SAC-PR-25

Versién: 07
Andlisis de Actividad Analisis de tiempos
Paso O @ . => A D D R
N2 |Responsable| Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR [ VAO | SVA |TRANS|DEMO| VERIF SOFTWARE Observaciones
SERVICIO DE ENERGIA
Carta
formato de La solicitud
Solicit | retiro d I peticiones o seria
olicitar el retiro de sellos| . .
A Usuario ; L solicitudes que X UN DIA diligenciada en
en el medidor eléctrico .
no constituyen un formato
una unico
reclamacién
(SAC-FO-16)
Solicitud y
revision de
energia
(SAC-FO-18)
Informar los documentos
ue el wusuario debe
) g . Cuadro de carga
Director de |presentar para el retiro de
B | servicioal [sellos, los cuales se Planos X X INMEDIATO
Cliente |encuentran referenciados L
R . eléctricos
en el listado de requisitos y .
. definitivos
tramites
fotocopia
matricula del
electricista

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS
Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE INSTALACION DE SERVICIOS PUBLICOS (usuarios particulares)- SOLICITUD DE LEGALIZACION DE LOS SERVICIOS
Cédigo: SAC-PR-25

Versién: 07
Anglisis de Actividad Analisis de tiempos
- Ol@®=A0 p| r
2 [Responsable| Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR | VAO | SVA [TRANS|DEMO| VERIF SOFTWARE Observaciones
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Solicitud de
prestacion de
NOTA: Cuando lainstalacién servicios
provisional No haya sido| publicos
contratada con Ruitoque( (gpc 0 03) Se espera llevar
. S.A. ESP, ademas de los un control de |Esta definido en la
Cliente  |doc mencionad: NA ) . .
. . tiempo del instalacion
en el punto B, el usuario| Listado de .
debera  diligenciar el requisitos y retiro de sellos
formato SAC-FO-03, .
solicitud de instalacién tramites para
servicios
(SAC-LI-04)
Con esta orden de
Una vez se reciban éstos|Formato Orden ) X
) . R Generar la trabajo se envia
Director de [documentos, emitir orden de trabajo
- ) . - 15 Orden de la carta
C | servicioal |de trabajo de energia para| serviciode X 3 X
X X B MINUTOS Trabajo en mensionada en la
Cliente |retiro de sellosy entregar al Energia . o
A , Formato Unico siguiente
supervisor de energia (SAC-FO-09) o
actividad
La actividad se
esta realizando
Generar la con el envio de
Carta de plazo una carta de
de legalizacion, Plazo de
. Informar verbalmente al con lo que se legalizacion
Director de X
. usuario que cuenta con 30| espera donde se le aclara
D | servicioal |, ) i X UN DIA y
Cliente dias calendario para realizar| controlar los | al cliente el plazo
el tramite respectivo sellos que son | de 30dias a partir
quitados y una | del dia de retiro
legalizacién de sellos, para
efectiva legalizar la
prestacion del
servicio
Recibir del supervisor de
. . Se espera que
. energia la orden de trabajo
Director de ) - genere un .
. gestionada, y| Escritorio/Lotus ; ) Esta actividad no
E servicio al ) . . | X NA historico de )
X posteriormente incluir la organizer ) se esta realizando
Cliente o retiro de sellos y
fecha de vencimiento en la .
legalizaciones
agenda LOTUS
Se espera que
las ordenes de
Director de |Archivar registro de orden 15 trabajo y las
F servicioal [de trabajo con la solicitud X solicitudes se
. R MINUTOS
Cliente |del usuario puedan
consultar
facilmente
Solicitud y
revision de
energia
(SAC-FO-18)
Se espera que
Pasado los 30 dias, enviar X se genere la
Listado de
los documentos entregados . Se hace orden de
. ) X requisitos y . i
Director de |por el Usuario al supervisor tramites para segun la trabajo de
G servicioal [de energia, con la orden de . 'p X disponibili sellos
) . , servicios o
Cliente |trabajo respectiva para (SAC-LI-04) dad del | definitivos en
revision y colocacion de los técnico | formato unico,
sellos definitivos despues de la
Formato Orden ) L,
R legalizaacion
de trabajo
servicio de
Energia
(SAC-FO-09)

Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE INSTALACION DE SERVICIOS PUBLICOS (usuarios particulares)- SOLICITUD DE LEGALIZACION DE LOS SERVICIOS

Codigo: SAC-PR-25

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Versién: 07
Andlisis de Actividad Analisis de tiempos
Paso O @ . => A D D R
N2 |Responsable| Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR [ VAO | SVA |TRANS|DEMO| VERIF SOFTWARE Observaciones
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Elformato
Recibir del Supervisor de unico debe
Director de |energia los documentos con tener la
H servicioal [la aprobacion respectiva y X 2 HORAS | posibilidad de
Cliente [entregarlos a la auxiliar retroalimentar
contable la orden de
trabajo
Descargar los sellos en el
inventario archivar los
Aux. ¥ . 20
documentos  segln lo Kardex X
Contable R . MINUTOS
establecido en el Listado
Maestro de Registros
s ) Si no es aprobada la
uperwscl)r legalizacién, informarle al
de energia |ysuario para que adelante
J ) en el me_nor tiempo po_smle Carta X X NA
Director de |las gestiones necesarias a
servicioal |fin de lograr la
Cliente conformidad.  Volver al
numeral E, Fy G
SERVICIO DE ACUEDUCTO
Carta
Solicitar revision definitiva| formato de La solicitud
de las instalaciones,| peticiones o seria
a Cliente |anexando los documentos|solicitudesque [ X X UN DIA | diligenciada en
referenciados en el Listado| no constituyen un formato
de requisitos y tramites una unico
reclamacion
(SAC-FO-16)
Formato Orden
) Emitir orden de trabajo del R Generar la
Director de L de trabajo
b servicio al servicio de acueducto vy servicio de X 15 Orden de
) enviar al Director del MINUTOS |  Trabajo en
Cliente . Acueducto .
Servicio para su desarrollo Formato Unico
(SAC-FO-13)
Elformato
Recibir del Director de f
R unico debe
. Acueducto los registros de
Director de L, i tener la
. verificacion y archivarlos o
4 servicio al . . X 2 HORAS | posibilidad de
) seglin lo establecido en el 3
Cliente X retroalimentar
Listado Maestro de
. la orden de
Registros .
trabajo
TOTALES 2| 10 1
INDICADORES
Total Actividades TA= 13
Total Actividades sin Valor Agregado TASVA= 1
Porcentaje de Actividades sin Valor Agregado 7.6923 %
Tiempo de Demora D= 0
Tiempo Real del Proceso R= 93 HRS
Tiempo del Procedimiento TP= 93 HRS
Porcentaje de Demora 0%

Fuente: Autor

Para consultar los demas Analisis de Procedimientos ver ANEXO 4. Descripcion y Analisis
de Procedimientos

Al tiempo que se realizo el andlisis de cada uno de los Procedimientos que conforman el
Proceso de Servicio al Cliente, se plantearon mejoras, tanto para el proceso como para la

documentacion.

Los Procedimientos analizados fueron:
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e Usuarios Patrticulares

o Procedimiento Solicitud de Instalacién de Servicios Publicos

= Solicitud de Disponibilidad de Servicios
= Solicitud de Instalacion Provisional de Servicios

» Solicitud de Legalizacion de los Servicios

e Multiusuarios

o Procedimiento Solicitud de Servicios Publicos

= Aprobacion Proyectos Eléctricos
= Aprobacion Proyectos Acueducto Alcantarillado

e Usuarios Particulares y Multiusuarios

o Procedimiento de Peticiones, Quejas y Reclamos

En el analisis de los procedimientos se confirmo lo observado en el diagnostico, cuando
se hizo una identificacion de los procesos por medio de las caracterizaciones, alli se
encontraron Formatos que estaban con un nombre diferente del que realmente tenian en
el rotulo. También se evidencio que estaban descritas actividades que se llevaban a la
practica diferente de como decia en el procedimiento y se citaban algunos formatos que
hacian parte de los documentos obsoletos segln el Sistema de gestion de la Calidad.

Con respecto al tiempo requerido para la realizacion del procedimiento, se presentaron
dificultades al momento de obtener el dato, pues la respuesta a esta pregunta no era
siempre muy exacta, por lo que en los tiempos no hubo alguna mejora que se pudiera

evidenciar en el momento del andlisis.
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El hecho de describir cdmo funciona el proceso con el software representa una mejora,

por si mismo, esto se podra ver en el siguiente numeral: Evaluacion de los Procesos.

11.3 EVALUACION DE LOS PROCESOS
En la etapa de evaluacion de los procesos, se realizaron las mejoras basadas en el

analisis realizado en la etapa anterior.

Como consecuencia de que Servicio al Cliente debe formar parte activa de un Sistema de
Informacion, resulto la creacién de un formato Unico llamado: Ordenes, Peticiones y
Reclamaciones, que una vez puesto en funcionamiento permiti6 reemplazar siete (7)
formatos que venian trabajandose: Formato para Peticiones, Quejas y Reclamos,
Peticiones y/o Solicitudes que no constituyen una Reclamacion, Formato Orden de
Trabajo Servicio de Energia, Formato Orden de Trabajo Servicio de Acueducto, Formato
Solicitud y Revision de Energia, Formato Orden de Trabajo Menor y Formato para la

Atencién de Dafos en Servicio de Energia.

Es importante aclarar que a juicio del autor el Formato de Ordenes, Peticiones y
Reclamaciones, fue la principal mejora realizada, ya que esto convirti6 a Servicio al
Cliente en un proceso integrado con los demas, debido a que en este formato se manejan
las diferentes Ordenes de Trabajo que se generan en la empresa, dando mayor agilidad a
la herramienta informatica y facilitando la comunicacién entre; los Duefios de Proceso, los
Usuarios de los diferentes Servicios Pablicos que se prestan en la empresa y el Sistema
de Informacién como tal, de esta forma todos hablan en los mismos términos y se

garantiza un proceso de Servicio al Cliente facil de estandarizar.

Las 6rdenes de trabajo generadas en el proceso de Medicion del Consumo, llamadas:
Orden de Trabajo Desviacion Acueducto y Orden de Trabajo Desviacion Energia, no
estan contempladas en el Formato de 6rdenes, Peticiones y reclamaciones, porque su
estructura difiere de las demas Ordenes de Trabajo y Solicitudes que se tuvieron en

cuenta para disefiar el formato Unico
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Como complemento a la mejora mencionada se modificaron algunos formatos ya
existentes, para lograr dar un cumplimiento més efectivo al objetivo de centralizar la
informacion en el software e invertir menos papeleria, estos fueron: Solicitud

Disponibilidad de Servicios Publicos y Formato Solicitud de Servicios Publicos.

A continuacion se puede observar uno los formatos que fueron reemplazados. Los demas

se pueden consultar en el ANEXO 5. Formatos Reemplazados.

Figura 7: Formato Orden de Trabajo Menor

CODIGO : SAC-FO-20
_ ORDEN Dg(')rll?:g:.?o MENOR VERSION: 01
NIUR: 4-68276000-1 PAGINA: 1del

SERVICIO: 0 ENERGIA 0 ACUEDUCTO O ALCANTARILLADO 0 ASEO 00TRO
FECHA: NIU:
NOMBRE DEL USUARIO: DIRECCION:
MOTIVO DE LA SOLICITUD:
RESULTADO DE LA REVISION:

FIRMA DEL USUARIO O TESTIGO F IRMA DEL FUNCIONARIO

cC. RESPONSABLE

Fuente: RUITOQUE S.A E.S.P.
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Tabla 5: Formato Ordenes, Peticiones y Reclamos

ORDENES, PETICIONES Y RECLAMOS

CODIGO : XXX

VERSION: XXX

PAGINA: 1 de

FECHA DE SOLICITUD HORA DIRECCION
BARRIO MUNICIPIO TIPO DE SOLICITUD SOLICITUD NIU uso ESTRATO CICLO
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO TELEFONO N° MEDIDOR MARCA MODELO
SERIE CONSUMO FACTURADO FECHA FACTURA N° FACTURA PROMEDIO FECHA ULT. LECTURA ULTIMA LECTURA

TIPO DE ORDEN

OBSERVACIONES DE LA SOLICITUD

NOMBRE DEL SOLICITANTE

CEDULA

FIRMA DEL SOLICITANTE

FECHA SERVICIO HORA INICIO HORAFINAL | acuebuto [ MEDIDORACTUAL [ ] ] ‘AcuEoucto
DIAMETRO
ENerGiA [ MEDIDOR INSTALADO ] O SO0 170 2700
ACUEDUCTO ENERGIA- ACTUAL
LECTURA DESERVICIO | FUGA PERCEPTIBLE | _] SELLOS DE SEGURIDAD FASES TR. CTE TR. TENS COD. TRASNSF. POTENCIA
FUGA IMPERCEPTIBLE [ ]
ENERGIA - INSTALADO CUADRILLA

F. MULTIPLICADOR CONDUCT. CALIBRE | PROTECC. AMPERIOS NIVEL DE TENSION
# DE CUOTAS A FINANCIAR SERVICIO OBSERVACIONES DE LA EJECUCION
SERVICIO $
IVA SERV.$
TOTAL s

FIRMA AUXILIAR CONTABLE

FIRMA DIRECTOR DI

E ENERGIA

NOMBRE DEL EJECUTOR DEL SERVICIO

FIRMA DIRECTOR DE ACUEDUCTO FIRMA DEL EJECUTOR DEL SERVICIO
RESPUESTA A PETICIONES RESPUESTA A RECLAMACIONES
[——11. RECHAZADA [ 1 ACCEDE [ 7. RECHAZA
1 2. ACEPTADA EJECUTADA [ 2 ACCEDE PARCIALMENTE [ 8. TRASLADA POR COMPETEN
3. ACEPTADAEN TRAMITE [ 3. NOACCEDE [ 9. PENDIENTE DE RESPUESTA
[—14. PENDIENTE GESTION DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO [ 4. CONFIRMA [ 10. SINRESPUESTA
[—15. PENDIENTE DE RESPUESTA 15 MODIFICA [—111. ARCHIVA
6. SINRESPUESTA [—16. REVOCA

CIA

Fuente: Autor
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El Formato mostrado en la pagina anterior, contiene todos los conceptos necesarios para

controlar la informacion de las Peticiones y Reclamaciones y como ya se habia

mencionado la de las Ordenes de Trabajo

A continuacién se exponen los argumentos para realizar cambios a los dos formatos

mencionados anteriormente.

Formato Solicitud de Prestacion de Servicios Publicos: antes estaba dividido en
dos formatos, que contenian practicamente lo mismo, la diferencia era que uno se
referia a los Usuarios Particulares y el otro a los Multiusuarios, ademas este Gltimo
no era mencionado en ninguno de los procedimientos por lo que se decidié
eliminarlo y dejar solo uno donde se tuviera la opcién de escoger si el que hacia la
solicitud de disponibilidad era un usuario particular o un multiusuario, ademas se
anexo una segunda hoja, donde se piden una serie de datos que son opcionales,
los que seran consignados solo si el cliente asi lo desea, como informacion del
conyugue, informacion del hogar y datos adicionales, esto con el obtener una base
de datos méas completa sobre el usuario.

Formato Solicitud Disponibilidad de Servicios Puablicos: antes eran dos formatos,
uno para predios ubicados en zonas con red publica local existente y otro para los
predios que no se encuentran cerca de una red local o publica. Una de las
modificaciones fue que tuviera al comienzo la oportunidad de marcar si el predio
estaba cerca de una red o no, se establecié que la solicitud del nombre se debia
hacer siempre en casillas separadas cada uno de los apellidos y el nombre, esto a
peticion del Ing. de Sistemas, ya que la base de datos estaba estructurada de esta
forma, ahora el formato esta bien definido ya que se tuvieron en cuenta todas las

aclaraciones necesarias para facilitar el uso del mismo.

A continuacion esta el Formato Solicitud de Disponibilidad de Servicios Publicos como

guedo después de la mejora. Para consultar todos los formatos, los antiguos y los

mejorados para que hicieran parte del software de una forma mas efectiva, ver ANEXO 5.

Formatos Reemplazados.
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Figura 8: Solicitud Disponibilidad de Servicios Publicos

€ODIGO SAC-FO-22
SOLICITUD DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS VERSION 06
PAGINA 1DE 1
PREDIOS UBICADOS EN ZONAS CON RED PREDIOS QUE NO SE ENCUENTRAN CERCA DE UNA
PUBLICA O LOCAL EXISTENTE [ RED LOCAL O PUBLICA *  —
MULTIUSUARIO ——] USUARIO PARTICULAR [
No. RADICADO
FECHA DE SOLICITUD om [ | mes [ | ao[ ] |
DISPONIBLIDAD SOLICITADA acANTaRILADO []  acuebucto []  enereia [
NOMBRES
DEL PRIMER SEGUNDO
PROPIETARIO APELLIDO APELLIDO
cc TEL
NOMBRES
DEL PRIMER SEGUNDO
SOLICITANTE APELLIDO APELLIDO
(En caso de serel mismo propietario, no diligenciar)
cc TEL
TITULO DEL SOLICITANTE PROPIETARIO || ARRENDATARIO [ | REPRESENTATELEGAL [ |  POSEEDOR [ |
OTRO —
DIRECCION: BARRIO
(DEL PREDIO PARA EL CUAL SOLICITA LA DISPONIBILIDAD)
ESTRATO:

USO O CLASE DEL SERVICIO

RESDENCAL [ ] comercAL [___] oustRAL [ | EspecaL [ ] ProvisonaL [ ] oFiciaL [ Temporat [

SERVICIO
ENERGIA.

POTENCIA MAXIMA REQUERIDA : TIPO DE CARGA:
CARACTERISTICAS DEL PREDIO
CONSTRUIDO [] ENCONSTRUCCION [_] SINCONSTRUR [_] REFORMA [  DIVISION DEL PREDIO [ otro [

SE SOLICITA DISPONIBILIDAD PARA
1. CASA DE HABITACION: UN PISO |:| DOS PISOS |:|

2. INMUEBLE NO RESIDENCIAL: unpiso [] pospisos []

3. EDIFICIO: NUMERODEPISOS [ | NUMERODEAPTOS [ | NUMERODELOCALESUOFCI |
4. CONJUNTO CERRADO: NUMERODEVVENDAS [ |  NUMERODELOCALES [ | oros [
5. OTROS: PREDORURAL [ |euapusuca[_] COSNTRUCCION [] LoTE [ ]espectacuioseusucos [ ]

REQUISITOS: Predios ubicados en zonas con red publica o local existente : 1. Licencia ambiental CDMB** 2. Boletin de nomenclatura 3. fotocopia de la

cedula de ciudadania si es persona natural 4. certiicado de existencia y representacion legal si es una persona juridica. 5. Plano de localizacion del predio o
carta catastral. .6.Certificado de Planeacion municipal donde conste que el predio no se encuentra ubicado en zona de riesgo o amenaza natural.

Certificado de Libertad y Tradiccion.

**No aplica para predios en Ruitoque Condominio

* Aplica solo para los constructores de urbanismo o predios que NO tengan red de alcantarillado y se encuentren con un sistema de tratamiento y disposicion final
de aguas residuales.

FIRMA DEL SOLICITANTE

cc.
ESPACIO EXCLUSIVO PARA RUITOQUE ESP
SOLICITUD APROBADA [ SOLICITUD RECHAZADA ] FECHA DE APROBACION

OBSERVACIONES

Fecha Cancelacién (Factura Lote desocupado)™* Valor Cancelado™*

Fkk, . . " .
Solo para predios ubicados en zonas con red publica o local existente

Fuente: RUITOQUE S.A E.S.P.

68




12 NORMALIZACION

Una vez definidos los Formatos que se debian usar en el software, y con las expectativas
expuestas en el analisis, el paso a siguiente es la etapa de normalizacion con la
construccién de los flujogramas de cada uno de los procedimientos, donde esta plasmado
como requerian el proceso de Servicio al Cliente realizado con la ayuda del software.

12.1 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES Y CRITERIOS CLAVES

La estructura de flujograma utilizado, considerada la mas conveniente para describir todas
las actividades del Proceso de servicio al Cliente, de forma sencilla para garantizar la
comprension al contemplar todos los detalles de cada uno de los procedimientos.

Los principales problemas que soluciona el software son: la carencia de archivos
magnéticos con los datos del usuario y la dificultad para hacer el seguimiento debido a las
peticiones y reclamaciones, también evita fallas en el proceso por errores humanos, ya
que hace recordatorios y notas sobre los pendientes que quedan en las diferentes

actividades que conforman el proceso de Servicio al Cliente.

Es importante tener en cuenta como un criterio clave que la interfaz del software debe ser
agradable a la vista de los usuarios, contener caracteres que faciliten su uso, no propiciar
el estrés por medio de pantallazos con formatos de mucho contenido o un estilo y tamafio

de letra inadecuados.
A continuacion estan los flujogramas del Proceso de Servicio al Cliente y el de Medicién

del Consumo. En estos esta descrita detalladamente cada una de las actividades del

proceso, junto con la descripcion del funcionamiento del software.
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Tabla 6: Flujo Instalacion de AAA E para Multiusuario con el Software

MULTIUSUARIO

DIR. SERVICIO AL CLIENTE

DIR. DEL SERVICIO

A 4

Entrega SAC-FO-22
diligenciado para solicitar la

A 4

Recibe SAC-FO-22, diligencia el
formato en el sistema para

disponibilidad

Esta al tanto de los

consecutivo de solicitudes de

disponibilidad y remite al

director del servicio

Reportala disponibilidad en
el sistema. Automaticamente
generaelcertificado de
diponibilidad y le asigna un |

Y

Verificala
informacion y da
ladisponibilidad

NO Disp

requisitos, cuenta con un afio
parahacer uso de la
diponibilidad

A 4
Entrega los documentos para

consecutivo, teniendo en
cuentala fechadel
certificado para controlar la
fechaenla que el
multiusuario finalmente hace
usode la
disponibilidad,alimenta base
de datos de usuario en
tramite para multiusuario,
lo entrega al multiusuario
junto con los listados de
requisitos para aprobacion
de proyectos

Recibe los docs del proyecto

A 4 Realiza estudio
Reporta de factibilidad
disponibilidad
aSAC, da
VoBo en SAC-

FO-22

cumplir con los requisitos

y los pasa la Dir. del servicio
paraaprobacion

Reportaal multiusuario para

v

Verificala
informacion
paraaprobacion

Completa la informacién I:

Recibe SAC-FO.03, lo

que complete la informacién

Entrega SAC-FO-03 Formato

A

diligenciay entrega a SAC

de Prestacion de Servicios
Publucos, al multiusuario

Diligencialos datos del

NOTA: al reportar en el sistema que el multiusuario}
yano estaen tramite,pasaaser un proyecto
aprobado al que se levan a prestar servicios.,

inmediatamente hace parte de SAC-LI-12 (Listado

de conjuntos aprobados)y se crean nuevas
entradas en labase de datos de clientesen
tramite para usuario particular

multiusuario en el sistema,
alimenta la base de datos de
clientes en tramite para
multiusurio

NO Aprob
Sl Aprob
Reporta a
SAC
En elsistema
asigna NIU y
reportaa SAC

NOTA: EI NIU esta conformado por el # de
subarea + #casa, cabafia local, apto,
ademas del nimero debe diferenciar que
es: casa, cabafialocal, apto
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MULTIUSUARIO

DIR. SERVICIO AL CLIENTE

DIR. DEL SERVICIO

NOTA: Despues de instalado el servicioel
multiusuario tiene dos afios con los
servicios, tiempo enelquela
consrtrucciondel predio se realizara,
finalizado este periodo enelquese ha
cobrado el consumo el multiusuario tiene
30 dias para legalizar los servicios

Diligencia nuevo formato
solicitando retiro de sellos

Generaorden de trabajo para

revision de instalacion provisional
(nuevo formato para servicios,
peticionesy reclamaciones que
esta en aprobacidén)

o2

IOTA: laorden de trabajoes seleccionada
un listado de las diferentes ordenes que
hay y generaun reporte al director del
servicio que corresponda.

Ejecuta orden de
trabajo y la remite

provisionalesy lo entrega a
SAC

En el sistema, completa la
informacién sobre la orden
ejecutada, informa al multiusuario
que debe solicitar el retiro de sellos

Y

debidamente
diligenciada a SAC

provisionales (nuevo formato para
servicios, peticiones y
reclamaciones que esta en
aprobacion)

Recibe la carta

Y

Generaorden de trabajo para

retiro de sellos provisionales
(nuevo formato para servicios,
peticionesy reclamaciones que

OTA: laorden de trabajo es seleccionada
e un listado de las diferentes ordenes que
hayy generaun reporteal director del
servicio que corresponda.

esta en aprobacion)

v

Automaticamente se genera una
carta donde se le aclara al
multiusuario el plazo de 30 dias

Ejecuta orden de
trabajo y la remite
debidamente

paralegalizar el servicio, y se graba
un recordatorio para que SAC tenga
presente el vencimiento del plazo

En el sistema, completa la
informacién sobre la orden
ejecutada, informa al multiusuario
que debe solicitar el retiro de sellos

diligenciada a SAC,
entregala carta al
multiusuario

A

provisionales (hnuevo formato para
servicios, peticiones y
reclamaciones que esta en
aprobacion)

A

solicita instalacion del

medidor definitivo

NOTA: con el nuevo formato |

Solicita legalizacién de

todos los medidores (en
el caso de un edificio)

Generaordende trabajo de

Ejecuta orden de trabajo

legalizacién

y la remite debidamente

NOTA: la orden de trabajo es seleccionad
listado de las diferentes ordenes que hay
un reporte al directordel servicio q
corresponda.

b de un
genera
e

\\ diligenciada a SAC

En el sistema, completa la
informacién sobre la orden
ejecutada, automaticamente el

recordatorio sobre el plazo
desaparece

!

...MED. CONSUMO... FACTURACION

Fuente: Autor
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Tabla 7: Flujo Instalacion de AAA E para Usuario Particular con el Software

USUARIO PARTICULAR DIR. SERVICIO AL CLIENTE DIR. DEL SERVICIO
INICIO
| Solicita disponibilidad a SAC I_
Consulta SAC-LI-12 para
confirmar disponibilidad al
usuario particular
SI Disp NO Disp
Entrega SAC-FO-22 al
usuario particular para
que solicite la
disponibilidad
A 4
Se le informa al usuario
A4
Entrega SAC-FO-22 Recibe SAC-FO-22, diligencia el
diligeniado para solicitar la formato en el sistema para
disponibilidad —® | consecutivo de solicitudes de
disponibilidad
v
Reporta la disponibilidad en el
sistema. Automaticamente
generael certificado de
A el 4l T L diponibilidad y le asigna un
Esta al tanto de los requisitos [~ consecutivo,lo entrega al usuario
particular junto con los listados
de requisitos y Entrega SAC-FO-
03 Formato de Prestacién de
Servicios Publucos.
A4
2eilde si compratel medldo;con Diligencialos datos del
uftoque ? con OIr'O provee _o_r,y multiusuario en el sistema, NPTA: al reportar en el sistema que
cancelala instalacién o larevision |1 efiens b been b ches 6o di usuario particular ya no estaen
de la instalacion respectivamente. CTlaries En G e [ tfémite pasa aformar partede los
Recibe el SAC-FO.03, lo diligencia . B usuarios reales
5 SAC usuario particular
yentregaa Reportaal director del En elsistema asigna NIU y
servicio para que asigne NIU reportaa SAC
NOTA: El NIU esta conformado por el # de
subarea + #casa, cabafia local, apto,
Generaorden Generaorden ademas del nimero debe diferenciar que
de trabajo de trabajo es: casa, cabafialocal, apto
para pararevision
instalacién de instalacién
provisional provisional
(nuevo (nuevo
formato para formato para
Se.l’\{ICIOS, se.rv'lcms, NOTA: laorden de trabajoes
peticionesy peticionesy seleccionada de un listado de las
reclamaciones reclamaciones diferentes ordenes que hay y genera
que estd en que estd en un reporte al director del servicio que
aprobacion) aprobacioén) corresponda.
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USUARIO PARTICULAR

DIR. SERVICIO AL CLIENTE

DIR. DEL SERVICIO

Diligencia OPR solicitando
retiro de sellos

Ejecuta orden de
trabajo y la remite

provisionalesy lo entrega a
SAC

En el sistema, completa la
informacion sobre la orden
ejecutada, informa al usuario
particular que debe solicitar el
retiro de sellos provisionales (nuevo
formato para servicios, peticionesy
reclamaciones que estd en
aprobacion)

debidamente
diligenciada a SAC

\

Recibe la carta

A\ 4

Generaorden de trabajo para
retiro de sellos provisionales
(nuevo formato para servicios,
peticionesy reclamaciones que
esta en aprobacion)

!

NOTA: laorden de trabajoes
seleccionada de un listado delas
diferentes ordenes que hay y genera
un reporte al directordel servicio que
corresponda.

Automaticamente se genera una
carta donde se le aclara al
multiusuario el plazo de 30 dias
paralegalizar el servicio, y se graba
un recordatorio para que SAC tenga
presente el vencimiento del plazo

Ejecuta orden de
trabajo y la remite
debidamente

En elsistema, completa la
informacion sobre la orden
ejecutada

v

diligenciadaa SACy
entregala carta al
usuario particular

Solicita legalizacién con
el nuevo formato
teniendo en cuenta los
requisitosde SAC-LI-04

v

Generaorden de trabajo para
legalizacién (nuevo formato para
servicios, peticiones y
reclamaciones que esta en
aprobacion)

Ejecuta orden de
trabajo y la remite

En el sistema, completa la
informacion sobre la orden
ejecutada, automaticamente el

) 4

debidamente
diligenciada a SAC

recordatorio sobre el plazo
desaparece

..MED CONSUMO... FACTURACION

Fuente: Autor
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Tabla 8: Flujo Peticiones y Reclamaciones con el Software

USUARIO

DIR. SERVICIO AL CLIENTE

DIR. DEL SERVICIO

Presenta peticién o reclamacion
aRuitoque E.S.P por medio de:
llamada telefénica, correo
escrito o electrénico, pagina
WEB

Recibe la peticién o reclamacién.
Con los datos delcliente

Y

dilgencia el Formato de Ordenes,
Peticionesy Reclamaciones,
anexa el documento traido por el
cliente, si lo hay y radica la
Peticién o Reclamacion.

Analiza el caso y Establece la
solucién de acuerdo al tipo de

Presentareclamacién [

> reclamacion (alto consumo,
medidor dafiado, medidor no
marca consumo, medidor
detenido, contribuciones,
factura doble porque no se
descargan los pagos, lote
desocupado (aseo))

y

Elabora una orden de trabajo
pararevisar la instalacién y la

Recibe la orden de trabajo
yla ejecuta, despues la

remite al director del servicio.
(solo hay orden de trabajo si se
requiere paradar respuesta a la
reclamacién)

NOTA: la orden de trabajo es seleccionada
de un listado de las diferentes ordenes que
hayy genera un reporte al director del
servicio que corresponda.

Recibe la carta y tiene
(5) cinco dias habiles
parainterponer el
recurso de reposiciény
subsidiariamente el de
apelacidén ante la
Superintendenciade
Servicios Publicos

Recibe la orden de trabajo
didligenciada, y comunica al
ususario el resultado de la <

\ 4

enviadebidamente
diligenciada al director de
servicio al cliente

revision por medio de una
carta enla que le da a conocer
como proceder si no esta de
acuerdo con el resultado

NOTA: El sistema permite seleccionar las
peticionesy reclamaciones de consecutivo
del Formato OPRy que se puedan ver en un
solo listado donde sea facil saber cual es la

respuesta que sele hadado acadauna

-
En elsistema de SACI completa la
informaciéon de la orden de
trabajo ejecutada y seleccionaen
el Formato OPR, la respuesta
dada a la reclamacién .
v

Sila reclamacioén es a favor del
ususario , la empresa abona en la
siguiente factura el vir
correspondiente

Sila reclamacién arroja
como resultado un
cambio de medidor, se
procede aefectuarel
tramite correspondiente
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USUARIO DIR. SERVICIO AL CLIENTE DIR. DEL SERVICIO

Contacta al usuario telefénicamente

(tresintentos) para conocer la
conformidad con el tratamiento que
se le dio a su peticidn o reclamacién

A 4

_,| Presenta peticién l Analiza la solicitud
presentada

|

Establece la solucién de acuerdo
altipo de solicitud(cambio de
correspondencia, cambio de

suscriptor, retiro de sellos,
servicio de ge6fono, descuento
en la tarifa de aseo, instalacion
de servicios publicos,
financiacion de servicios,
suspensiony reconexion de
servicios) y define el responsable
de ejecutarla.

v

. . Ejecutarla orden de
Diligencia la orden de ey rEpeE
NOTA: | den de trabaj leccil d - 5 A
d ;aoraen de travajo es se’ecciona trabajo para realizar la visita > X
e un listado de las diferentes ordenes qup X i rsultado al Director de
hayygeneraun reporte al director del sise requiere a0 q
servicio que corresponda. servicio al cliente

Una vez ejecutada la orden,
informa al usuario elresultado
por medio escrito En el

A

A

sistema de SACI completa la
informacién de la orden de
trabajo ejecutaday selecciona
enel Formato OPR, la
respuestadada a la peticion o
reclamacion

v

Cierrala peticién o la
reclamacion comprobando que
hubierasido atendida.

NQTA: El sistema permite seleccionar las
petjcionesy reclamaciones de consecutivo
del Formato OPRy que se puedan ver en un
solg listado donde sea facil saber cual es la
r¢spuesta que sele hadado acadauna

Hace la retroalimentacion,
diligenciando el espacio de
observaciones en el Formato de
Peticionesy Reclamaciones

Fuente: Autor
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Tabla 9: Flujo cambio de Medidor

USUARIO

DIR. SERVICIO AL CLIENTE

DIR. DEL SERVICIO

Da como resultado de una

NOTA: el sistema generala carta esthndar
para cambio de medidor.

reclamacion un cambio de
medidor.

A 4

Envia carta al usuario informando
que debe cambiar elmedidor y
que si desea puede revisarlo en
un laboratorio autorizado y que
cuentacon un mes de plazo para
cambiarlo ya sea con Ruitoque
ESP o con otro proveedor.

Hace el cambio de medidor

D

con Ruitoque ESP

Hace el cambio de medidor

conotro proveedor

Realiza el proceso de instalacion
delmedidor o revision de la
instalacion segun sea el caso,
como esta establecido en el
procedimiento.

FIN

NQTA: se crea un recordatorio de medidor
lendiente por cambiar que se activa un
bs despues de enviar la carta al usuario.

3o

Fuente: Autor

El Flujo de Cambio de Medidor hace parte del Flujo de Peticiones y Reclamaciones, pues

son las actividades que se realizan cuando da como resultado un cambio de medidor

después de ejecutar la Orden de Trabajo generada por la Peticién o Reclamacion.

En el Flujo de Medicion del Consumo esta descrito con una serie de siglas que estan

listadas a continuacion para facilitar la comprension del flujo mencionado.

Z: Usuario inactivo
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PARA EL SERVICIO DE ACUEDUCTO:

CAM: Consumo Acueducto Mes

PCA: Promedio Consumo Acueducto. NOTA: Se tienen en cuenta los 6 Gltimos meses sin
incluir el de consumo actual y sin los consumos que estén en cero.

CDA: Clasificacion de la Desviacion de Acueducto

PDA: Porcentaje de Desviacién de Acueducto

MVGA: Mayor Valor general Acueducto del mes. Se calcula asi: (CAM — PCA) * Tarifa del
mes $

NHDA: No Hay Desviacion Acueducto

PARA EL SERVICIO DE ENERGIA:

CEM: Consumo Energia Mes

PCE: Promedio Consumo Energia. NOTA: Se tienen en cuenta los 6 Ultimos meses sin
incluir el de consumo actual y sin los consumos que estén en cero.

CDE: Clasificacion de la Desviacion de Energia

PDE: Porcentaje de Desviacion de Energia

MVGE: Mayor Valor general Energia del mes. Se calcula asi: (CEM — PCE) * Tarifa del
mes $

TCEM: Tope Consumo Energia Mes (kw/h)

TCDE: Tope Clasificacién de la Desviacion de Energia (es un porcentaje %)

Los valores de TCEM y TCDE estan predefinidos en la base de datos y varia segun la
altura sobre el nivel del mar donde se encuentre.

NHDE: No Hay Desviacion Energia

e PARA LA CRITICA DE ENERGIA:

o Usuarios Residenciales:
» Usuarios Ruitoque Condominio: TCEM= 130 y TCDE: 80%
» Excepcion del usuario estrato 2: TCEM= 138 y TCDE: 80%
= Santander: TCEM: 173 y TCDE: 60%
» Incluye servicios comunales residenciales

o Usuarios Comerciales — otro diferente a Residencial:
» TCEM:300
» TCDE:70%
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Tabla 10: Flujo Medicién del Consumo

JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

INICIO

v

ImportadelSistemade
Facturacioén las tablas
alimentador, transformador, clase
porservicio, marca del medidor,
marcadel contador, diametro,
subareasy maestro de usuarios.

I

Establece en elsistema de Possi
Controlla ruta a seguirpara la
tomade lecturas y asigna las

cuadrillas responsables de esta

labor.

!

Entrega mensualmente los
equipos (Palm) parala toma de
lecturas a los directores de
Energiay Acueductoy
saneamiento basico. Los cuales
contienen las rutas para cada
cuadrilla de lecturas.

\4

Recibe los equipos para la tomade
lecturasy los entregaa los
encargados de desarrollar dicha
labor

Basadosen lainformacién de la

\4

PALM, Siguenlaruta determinada
parala toma de lecturas.

Lee yregistra la lectura de
energiay/oacueducto de cada
unode los medidores asignados
en la microruta

!

Reportaenelequipode tomade
lecturas las novedades que se
presenteneneldesarrollode la
actividady las lleva por escrito al
directordelservicio.

®
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

NOTA: Las lecturas son montadas al sistema para
que sealabase de informaciénconlaquese vaa
realizar el analisis para determinar precriticas,

seguido criticas y finalmente los usuarios desviados

?

Terminadalla lectura de los
medidores individuales, realiza la
lecturadel medidorgeneralde
acueducto. Lalectura de los
medidores generales parael
servicio de energiasera realizada
porel supervisordelservicio de
energiao personaque el director
de servicio de energiadelegue
para estaactividad.

.

Recibe los equiposy bajalas
lecturas para enviarlas al Director
delServicio de Energia

Envialos equipos con la
informacidén recolectadaa Jefe de

Facturaciény Tarifas

Entregalos equipos parala toma
de lecturaa los directores de
servicios.

DIRECTOR SERVICIO DE ENERGIA
SOFTWARE

PRE-CRITICA ACUEDUCTO

X

!

Anidliza las lecturas tomadas para
comprobar que entran en el rango
de los topes para ser considerado
un usuario con desviacién, para
efectos de la clasificacién de la
desviacién de acueducto CDA

¢CAM <20 m?
Y
PCA <20 m3?
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

El tope i
admisible es

El tope admisible

o,
35%enla es65%en la
clasificacién de deeiEdienea

la desviacién la desviacion

-

Unavez clasificadas las
desviaciones de acueducto se
procede a calcular el porcentaje
de desviacién de acueducto PDA
(Porcentaje Desviacion Energia)

|CAM/PCA- 1| > CDA

(CAM/PCA)-1

f‘

Procede a calcular el Mayor Valor
General Acueductodelmes: MVGA
=(CAM-PCA) * TARRIFA
ACUEDUCTO MES S

Continua los analisis para detectar
las desviacionesy decider cuales
definitivamente requierenuna

visita por parte de Ruitoque E.S.P.y
asiestablecerla precritica de
acueducto

®
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PROFESIONAL ENLACE

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

JEFE DE FACTURACION

0<CAM <40 m?
Y

Sl PDA>100 %

Orden de trabajo
de visita para
definir desviacién

de acueducto.

NO

40< CAM < 80 m?
Y

4 PDA =60 %

y
Orden de trabajo
de visita para
definirdesviacion
de acueducto.

CAM > 80 m?
Y
PDA 250 %

Sl

A 4

Orden de trabajo
de visita para
definir desviacién

NO

de acueducto.

MVGA > $ 50.000
sl

A4
Orden de trabajo de
revisién de lectura
para definir critica
de acueducto.

NO

PDA> 0%
o
CAM <0 m3

Sl
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

7

Ordende trabajode
revision de lectura
paradefinir critica

de acueducto.

CAM< PCA
Y

sl PDA>0%

Ordende trabajode
revision de lectura
paradefinir critica

de acueducto.

NO

NHDA

-

Define precritica contrastando los
consumos de Acueductoy Energia

Clase de Servicio
de Energia=2Z
0
Clase de Servicio
de Acueducto=

Sl

NHDA

CEM > 120 kwh
Y
CAM< 10 m3
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

P

Ordende
trabajode
revision de
medidiorde
acueducto
para detectar
posible dafio.

NHDA

e

Una vez ejecutadas las ordenes de
trabajo para conocer con exactitud los
usuarios en desviacion, se genera el
listado de usuarios con criticas."Tabla
usuarios con desviacion" resaltando los
que fueron visitados

Calcular Pre-critica de Energia con
el PCE (Promedio Consumo

Energia) teniendo en cuentalos 6
ultmos meses alconsumo que se
vaa evaluar

NOTA: Se calcula CDE (ClasificaCcién Desviacién
Energia) con lostopes admisibles de desviaciéon

| CEM - PCE | < 50 kwh/mes

CEM < 100 kwh/mes
Y
PCE < 100 kwh/mes

Sl

0<CEM <100 kwh/mes

Sl

50% En la
clasificacion
dela
deviacion
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

00 <CEM <200 kwh/m

!

45% En la
clasificaciéon
dela
deviacién

NO

200 < CEM <500

N kwh/mes

40% En la
clasificacion
iels) 35% En la
deviacién e,
clasificacion de
la deviacion

v

Calcular Pre-critica de Energia con
el PDE (Porcentaje Desviacidon

Energia)
sI
NHDE o
sI
CDE o
O

84




JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

g

Sl

[(CEM/PCE)-1| | |No

NHDE

A

Establecerlas visitas de desviacion
de energia de la Pre-critica

0< CEM < 100 kwh/mes

Sl

Ordende
trabajo de
visita para
definir
desviacion
de Energia.

00 < CEM < 200 kwh/mes
Y

|

Ordende
trabajode
visita para
definir
desviacion
de Energia.
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

200 < CEM < 500
Y

S PDE > 60 %

Ordende
trabajode
visita para
definir
desviacion
de Energia.

NO

CEM > 500
Y

S PDE 250 %

Ordende
trabajode
visita para
definir
desviacion
de Energia.

NO

MVGE > $ 50.000
sl

Ordende
trabajode
revision de
lectura para

definir
critica de
Energia

NO

PDE >0 %
[¢)

sl CEM <0

Ordende
trabajode
revisiéon de
lectura para

definir
critica de
Energia
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

Obtencién de la Pre-critica de
Energia. Se procesael reporte de
lecturas verificadas en la visita

v

Calcular Critica de Energia con la
CDE (Clasificacién Desviacion de
Energia) Final.

| CEM - PCE|< 50 kwh/mes

CEM < 100 kwh/mes
Y
PCE <100 kwh/mes

Obtencién de la Critica de Energia

v

Calcular el PDE (Porcentaje
Desviacion Energia) de cada usuario

©)
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

| (CEM/PCE)- 1]

NHD

_i_’

Unavezestablecidoslos PDE

(Porcentaje Desviacion Energia) de
cada usuario se generala "Tabla

usuarios con Desviacion"

Sl

PDE >0 %

O.Tevisita
para definir
desviaciéon
de Energia.

NHDE

=
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JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

NOTA: unavezse genere el listado de los usuarios que
presentan desviacion se hace una notificacion para fjue
profesional enlace tenga acceso a dicho listado, el qual
debe ser uncomplemento de la " TABLA DESVIACIONES"

1

Generaellistadofinal de usuarios
con desviaciones significativas, se
loenvia al Profesional Enlace

Recibe la notificacion de la TABLA
DESVIACIONES, porelNIU puede

NOTA: Siempre que el usuario con desviacion sea una
zonacomun, se emite una carta estandar, informando
el diade lavisita.

consultarel historial de revisiones
por desviacion de cada uno.

Consultala
columna "hallazgo de revision"y
verificasi el usuario ya ha sido
revisado por deviacion

antes.

NO

formatos MEC-FO-06 y MEC-FO-09, unave
generadas el sistema reportaalos directorgs
del servicio . Las ordenes se van acumulandp
yal final se imprimen todas NO una por ung.

NOTA: Las ordenes de trabajose llevan en Ids

89

\ A 4
| Consulta la colmuna de

Marca enla » "observaciones"
columna"Clasifica basado en lo que all
Desviacon""SI"y este escrito decide:
generaordende
trabajo por
desviacion para / ]

. ¢Requiere
cadaservicioy la ordende
entregaal .

8 trabajo por
responsable de desviacién?
ejecutarla '

I
©




JEFE DE FACTURACION

DIRECTOR DEL SERVICIO

ENCARGADOS DE TOMA DE LECTURAS

PROFESIONAL ENLACE

Recibe elreporte de facturacion para
desviaciones que estaen latabla de
desviaciones, y genera las facturas
paraser entregadas alos usurios

NOTA: La fecha de facturacidnde las
desviaciones esunadiferente ala
facturacion regular.

0 ®

NOTA: El sistema permite la posibilidad de
imprimirel listado, ademas esta disponible para
ser consultado por facturacioncon el finde
corroborar las facturas que nose deben imprimir
tambien puede consultarlo servicioal cliente con
finde hacer unultimo controlen elmomentode
alistar las facturas parala entrega de tal forma qu
si se filtro alguna en lafacturacion, estanollegu
al usuario. El listado nopuede ser modificado po|
facturacién ni por senvicioal cliente.

Unavezson emitidas las ordenes de
trabajo, el listado de usuarios
desviados quedaactualizadoy no
permite laimpresion de las facturas
correspondientes adichos usuarios

\ 4

NOTA: Cuando laaccio

se emite automaticamer

"Segunda reviison" 6 " Medidor dafiado"

estandar parainforma al usuario

Conlainformacion de
lasordenesya
ejecutadas, alimenta
las columnas "Hallazgo

tomadaes

teunacarta

de Revision"y "Accidn
Tomada"

NOTA: Se generaunreportea
facturacion para que facture cone
consumo actual o por promedio

Sellenaen la tabla de desviaciones la
columna de facturacion especificandossisi

se facturacon el consumo "actual" o se

FIN

Fuente: Autor

factura por "promedio"-.
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De esta manera se puede contar con una descripcion detallada del funcionamiento del
software de Servicio al Cliente Integrado.

Estan definidos como criterios claves, las Ordenes de Trabajo, Peticiones y
Reclamaciones, y todos los controles establecidos como recordatorios del sistema para
hacer seguimiento a las actividades que se realizan en el Proceso de Servicio al Cliente.

En el Flujo de Medicién del Consumo estan referenciadas dos tablas: Tabla Usuarios con
Desviacién y Tabla Desviaciones, estas pueden ser consultadas en el ANEXO 6. Tablas

de Desviacion.

12.2 DISENO DEL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE INTEGRADO
En esta etapa ya se cuenta con el insumo principal para disefiar el software, gran parte

del trabajo realizado estuvo direccionado por el Ing. de Sistemas.

Una vez estaban construidos los Flujogramas, eran revisados por los involucrados, para
aprobarlos y con esto hacer entrega de los mismos al Ing. de Sistemas, quien teniendo en

cuenta lo consignado en la descripcion, desarrollaba el software.

Como soporte de dichas entregas al Ing. de sistemas estan las actas, producto de las
reuniones de seguimiento al proyecto con una periodicidad semanal, donde esta
evidenciado el avance de las actividades de la creacién del software. Ver ANEXO 7. Actas

de Reunién.

12.3 VALIDACION DE LA DIRECCION
En esta parte la direccion hace una revision y analisis de las mejoras propuestas a los

formatos y a la estructura de los flujogramas para validarlos.

En los flujogramas estan mencionados los formatos que hacen parte del Proceso de

Servicio al Cliente y que son la base del software disefiado, estos son:
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o Formato Solicitud Disponibilidad de Servicios Puablicos: Este formato es muy
importante ya que contiene todos los datos del usuario, insumo principal en la

consecucion de la base de datos del software.

o Listado de Conjuntos Aprobados: Este formato contiene todos los conjuntos que ya
tienen aprobada la disponibilidad del servicio para ser consultado y verificar en el

momento de aprobar una solicitud de prestacién del servicio.

o Formato Solicitud de Prestacion de Servicios Publicos: Una vez es aprobada la
disponibilidad, el usuario puede solicitar la prestacion del servicio por medio de
este formato, el cual contiene todos los datos del predio que se vera beneficiado

por la instalacién del servicio publico

o Formato Ordenes, Peticiones y Reclamaciones: Las funciones mas importantes
que cumple este formato son: llevar un consecutivo de Ordenes de Trabajo,
consecutivo de Peticiones y Reclamaciones, permite consignar que respuesta dio
la empresa a la Peticibn y Reclamacion, y le da veracidad y agilidad a la

informacion que se genera en el Proceso de Servicio al Cliente.

Después de analizar y hacer correcciones a los mismos, estos fueron finalmente
aprobados por el Gerente, que es quien autoriza las modificaciones a los documentos de
la compafia, de esta forma quedan validados por la direccion los formatos que hacen

parte del software.

12.4 FORMALIZACION EN EMPRESA
La Formalizacion, es la etapa donde la direccion de la compafia socializa a los usuarios
del software, los formatos que van a contener toda la informacion requerida para el

exitoso flujo del proceso.

92



Estos formatos fueron también mejorados y disefiados con las sugerencias de las
personas que finalmente los usan en la cotidianidad de su labor.

Como soporte verificable de dichas socializaciones estan las actas de reunion donde el
eje central es la Implementacién del Modulo de Servicio al Cliente en el sistema de
Ruitoque S.A. ESP. Para consultarlas ver ANEXO 7. Actas de Reunién.
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13 EVALUACION

En esta etapa el Ing. de Sistemas ya habia desarrollado la herramienta informatica
basandose en los flujogramas descritos anteriormente, de tal forma que guardara la
mayor fidelidad posible con las necesidades expresadas por los usuarios del software.

13.1 ESTABLECIMIENTO DE PARAMETROS DE MEDICION
Partiendo de establecer unos parametros de medicion que sirvieran para evidenciar el
grado de efectividad con que se cumplen los objetivos por los que se cre6 el software

resultan los nombres de los indicadores.

Estos son:

Porcentaje de Informacién centralizada

O

o

Impacto en la documentacién de la empresa

o Facilidad de la operacion

Capacidad de usuarios

o

Dichos parametros podran ser modificados con el seguimiento periédico que se haga al
funcionamiento del software, al evidenciarse mayor relevancia de algunos otros que

puedan llegar a medir con mayor asertividad lo que se quiere conocer.
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13.2 IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE

La implementacion es realizada en una primera fase para evaluar si la forma como fue
disefiado el Proceso de Servicio al Cliente Integrado respondia a las necesidades con las
gue se describid, de esta forma se pudo comprobar que las expectativas del usuario del
software fueron cumplidas a cabalidad.

Como ya esta mencionado anteriormente, la informacién de cada cliente estaba en
diferentes archivos fisicos, por lo que se hizo necesario la contratacién de una persona
que alimentara la base de datos coherente con la documentacién que del usuario, de esta
forma obtener una plataforma robusta, para hacer las primeras pruebas de las diferentes
herramientas con que cuenta el software. Una vez estuvo lista la base de datos el
software fue instalado en el puesto del Director de Servicio al Cliente con el fin de hacer
las primeras pruebas, en cabeza del el Ing. de Sistemas, hasta este momento, nadie

sabia como se manejaba el software.

Con el fin de lograr que la implementacion de la herramienta fuera exitosa, la empresa
adquirié un servidor con mayor capacidad que permitiera un flujo 6ptimo de la informacion
por la red interna de RUITOQUE S.A E.S.P.

En esta etapa de implementacion la empresa adquirio una direccion IP, que facilitara el
intercambio de informacién con el Ing. de Sistemas, cuando él no se encontrara en la

empresa y de esta forma dar un soporte continuo.

13.3 CAPACITACION
Esta etapa se encuentra enmarcada en una socializacién con el personal que iba a hacer
uso de la herramienta; Director Servicio al Cliente, Director Servicio de Energia y
Profesional de Enlace.
Los principales usuarios del software son los tres cargos mencionados, pero esta en
manos de ellos hacer extensiva la socializacion de los formatos a los otros empleados que

seran quienes finalmente aportaran los insumos para diligenciarlos.
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El proceso de capacitacion estuvo apoyo de un manual de usuario en el que esta descrita
de forma sencilla como debe ser usado el software. Para acceder a este manual consultar
el ANEXO 8. Manual del Usuario.
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14 MEDICION

En esta etapa estd valorada cualitativa y cuantitativamente la implementacion del
software, el tiempo de esta valoracion no fue muy extenso, razén por la que los resultados
de la medicion son preliminares, teniendo en cuenta parametros que se pueden medir al
iniciar la implementacion y no requieren de un seguimiento permanente para obtener un

resultado confiable.

14.1 IDENTIFICACION DE RESULTADOS
Los parametros de mediciébn mencionados estan descritos en esta fase, estos son la base

de la conformacién de los indicadores que estan en el siguiente punto

o Porcentaje de Informacion centralizada: Se refiere al porcentaje del total de la
documentacién que corresponde al Proceso de Servicio al Cliente que se
encuentra centralizada en el software y facilita la consecucion de informes y el

seguimiento a las diferentes actividades realizadas.

o Impacto en la documentacion de la empresa: Mide el porcentaje de la
documentacién de la empresa que debe ser modificada teniendo en cuenta las
actividades que estan directamente relacionadas con el software y que por lo tanto

se llevan a cabo diferente a como se hacia antes de la implementacion del mismo.

o Facilidad de la operacion: Se mide con base en el grado de aceptacion que tiene
el manual de usuario y el que se tiene de las imagenes y el lenguaje que se

maneja en el software.
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o Capacidad de usuarios: Se refiere al dato de la capacidad con respecto a la
cantidad de usuarios que puede almacenar la base de datos.

14.2 VALORACION Y MEDICION DE RESULTADOS

e Porcentaje de Informacidn centralizada: PIC

% PIC = # de documentos sistematizados 100
¢ ~ #Total de documentos de SAC

e Impacto en la documentacién de la empresa: IDE

% IDE = # de documentos a modificar 100
¢ "~ # Total de documentos del 5GC

e Facilidad de la operacion

Encuesta:

PREGUNTA RESPUESTA

Sl NO

¢La operatividad de la herramienta es
sencilla?

¢Lao presentacion del software es
agradable? (imagenes, letra...)

¢Los informes generados son los
requeridos?

SEl manual de usuario es facilita el
manejo del software?

Si la respuesta a tres (3) de las preguntas es Sl, se da como satisfactorio el

resultado, y se considera que hay facilidad en la operacion del software.

e Capacidad de usuarios

Capacidad ocupada: CO
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# deusuarios actuales

W0 = » 100
% # Total deusuarios que tiene capacidad el sistema

14.3 APLICACION DE INDICADORES

e Porcentaje de Informacién centralizada: PIC

18
Y PIC = 3z » 100 = T2%

El resultado refleja el alto impacto del software en el proceso de Servicio al

Cliente, conociéndose asi el grado de sistematizacion del proceso.

e Impacto en la documentacién de la empresa: IDE

25
U IDE = ﬁ ¥ 100 = 12.13%

Dentro de los documentos del Sistema de Gestion Calidad no se encuentra
definido el proceso de Reporte de Informes al Sistema Unico de Informacion de
Servicios Publicos — SUI — él que si se ve afectado con software ya que en gran
medida soluciona el manejo de informacion para la consecucién de dichos

informes.

El impacto real se aprecia en el proceso de Servicio al Cliente, ya que los procesos
de Facturacion y Contabilidad ya estaban sistematizados.

e Facilidad de la operacion

Cargo: Director de Servicio al Cliente

RESPUESTA

PREGUNTA

SI | NO
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¢La operatividad de la herramienta es sencilla? X
¢ La presentacion del software es agradable? (imagenes, letra...) | X
¢ Los informes generados son los requeridos? X
¢ El manual de usuario es facilita el manejo del software? X
Cargos: Profesional de Enlace
RESPUESTA
PREGUNTA S| NO
¢La operatividad de la herramienta es sencilla? X
¢ La presentacion del software es agradable? (imagenes, letra...) | X
¢ Los informes generados son los requeridos? X
¢El manual de usuario es facilita el manejo del software? X

Sugerencia o Recomendacion: Aun falta cumplir con algunos requisitos de

informes y mejorar la presentacion de los reportes generados por el sistema.

Cargo: Director de Energia

RESPUESTA
PREGUNTA S| NO
¢La operatividad de la herramienta es sencilla? X
¢ La presentacion del software es agradable? (imagenes, letra...) | X
¢ Los informes generados son los requeridos? X
¢ El manual de usuario es facilita el manejo del software? X

Sugerencia 0 Recomendacién: Es necesario que se ajusten los informes y

reportes generados por el sistema.

El resultado de la encuesta es satisfactorio ya que los principales usuarios del
software, encuentran operativamente sencillo el uso del mismo, consideran
agradable la interfaz y el manual de usuario les fue util en la capacitacion, queda

por mejorar la generacion de los informes.

Capacidad de usuarios:

Capacidad ocupada: CO
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4.000
% C0 = —— x 100 = 1.6°
%o 250.000 %

La capacidad de la base de datos es bastante grande, el porcentaje ocupado

hasta ahora es muy poco.
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CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones expresadas y recomendaciones planteadas, se basan en la experiencia
a lo largo de la ejecucion del proyecto realizado en la empresa RUITOQUE S.A. E.S.P.,
dejando con éstas plasmado un punto de vista argumentado en conceptos teoricos y
practicos.

CONCLUSIONES

Las conclusiones enlistadas a continuaciébn estan enmarcadas en el desarrollo
metodoldgico empleado en la consecucion de las diferentes etapas del proyecto y en los

objetivos planteados.

e La herramienta informatica desarrollada le permite a RUITOQUE S.A E.SP.
parametrizar el proceso de Servicio al Cliente e integrarlo con los otros procesos
llevados a cabo en la empresa, esto trae beneficios principalmente operativos
mejorando la eficiencia del recurso humano junto con beneficios financieros en cuanto

al ahorro de papeleria e impresion.

e Esta herramienta informatica le permite a la empresa afrontar el constante crecimiento
de usuarios en los municipios aledafios al Area Metropolitana de Bucaramanga ya que

facilita el manejo, sintesis y consolidacion de la informacién

e Es importante resaltar que en las empresas de servicios publicos como RUITOQUE
S.A. E.P.S la fase de evaluacion de procesos debe estar precedida de entrevistas en
las cuales sean identificables las variables y criterios claves para la elaboracion de los

flujogramas, insumo bésico para el disefio y desarrollo de herramientas informéaticas.
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e Previo a la construccion de la herramienta informética se disefio un formato Unico para
el manejo de ordenes peticiones y reclamaciones que facilit6 el control de la
informacién que venia siendo manejada en 7 formatos individuales. Cabe resaltar que

éste es el insumo basico de la herramienta disefiada y puesta en marcha.

e La lectura previa del manual de usuario de la herramienta informatica facilité el
proceso de capacitacion en el uso y manejo del software debido a que las personas

tenian un conocimiento preliminar de la interfaz.

e La direccion de RUITOQUE S.A. E.S.P. siempre estuvo dispuesta a realizar las
inversiones financieras necesarias para la ejecucion del proyecto, ademas de tener

siempre una actitud receptiva frente a las propuestas sugeridas.

RECOMENDACIONES

e Es necesario realizar periddicamente la revision de las caracterizaciones en lapsos de
tiempo que no superen 4 mes, debido a los constantes cambios en los procesos
internos y los que se producen en su entorno proximo (sectorial) de tipo normativo y

de requisitos del cliente.

e Para que la herramienta informatica cumpla con las expectativas del usuario interno es
necesario que exista comunicaciéon entre él y el programador, por esto es necesario

realizar reuniones frecuentes que facilite el seguimiento y control sobre el mismo.

e Para las empresas de servicios publicos como RUITOQUE S.A. E.S.P. es pertinente
realizar los flujogramas teniendo en cuenta la normatividad y que sean congruentes
con la interfaz de la herramienta desarrollada, esto garantiza la eficiencia operativa de

los procesos y la medicion de los parametros preestablecidos en la herramienta.
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El manual de usuario debe responder a los constantes cambios en los procesos
internos, mediante revisiones periddicas, esto garantiza su funcionalidad y

operatividad.

El disefio y la documentacion del proceso debe responder a los requerimientos de los
usuarios internos, sin embargo debe contar con el aval del cliente externo puesto que
estas herramientas deben convertirse en unos mejoradores de procesos y ho en

ineficiencias operativas
Es importante analizar periddicamente los indicadores que miden la eficiencia del

software, de esta manera se controla y se pueden hacer mejoras para tener una

herramienta informéatica cada vez mas efectiva.

104



BIBLIOGRAFIA

DUBRIN, Andrew J. Fundamentos de Administracion, 5ta Edicion. Thomson Editores,
2000.

AMAYA AMAYA, Jairo. Planeacion & Estrategia, Universidad Santo Tomas, Primera
Edicién, 2005.

BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio, Indicadores de Gestién, 22 Edicién, 3R Editores.

HITT, IRELAND, HOSKISSIN. Administracion Estratégica, Competitividad y Conceptos,
Thomson Editores, Tercera Edicion, 1999.

HODSON, William K. Maynard: Manual del Ingeniero Industrial. México: Mc Graw Hill. 42
Edicion, 1991.

LOCK, SMITH. Como Gerenciar la Calidad Total, Fondo Editorial Legis, primera Edicion,
p.166

ORTIiZ, Néstor Raul. Andlisis y Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Escuela de

Estudios Industriales y Empresariales. Universidad Industrial de Santander.

Hoyos Torres, W, UN LIBRO DE CALIDAD, Bucaramanga — Colombia: Editorial y
Publicaciones UIS, Agosto de 2006, p 79 — 83.

RUITOQUE S.A E.S.P, Manual de Calidad, Bucaramanga, Version 05, Mayo 2009.

RESENA HISTORICA [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P
[Citado Marzo 15 de 2010] Tomado de
<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=5&Ite
mid=37>

105



INFRAESTRUCTURA [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P
[Citado Marzo 15 de 2010] Tomado de
<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=12&Ite
mid=39>

MISION [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P [Citado Marzo 15
de 2010] Tomado de
<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=13&lte
mid=40>

VISION [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P [Citado Marzo 15
de 2010] Tomado de <
http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=17&Item
id=41>

POLITICA DE CALIDAD [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P
[Citado Marzo 15 de 2010] Tomado de
<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=18&lte
mid=42>

OBJETIVO DE CALIDAD [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P
[Citado Marzo 15 de 2010] Tomado de
<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=19&lte
mid=43>

SERVICIOS DE LA EMPRESA [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A.
E.S.P [Citado Marzo 15 de 2010] Tomado de
<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=20&Ite
mid=44>

CERTIFICACIONES [En Linea], Bucaramanga- Colombia, RUITOQUE S.A. E.S.P [Citado
Marzo 15 de 2010] Tomado de

106



<http://www.ruitoqueesp.com/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=36&lte
mid=46>

INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
Y FUNCIONES. [En linea]. Bogoté4, D.C.: Universidad Nacional [Citado Abril 1 de 2010]

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS [En Linea] Venezuela, Universidad Centroccidental
Lizandro Alvarado [Citado Abril 2 de 2010] Tomado de

<www.ucla.edu.ve/.../Sistemas%20Administrativos%20y%?20Contables.doc>

Disponible en Internet:

<http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionConceptoDeNormalizacion>

107



Anexo 1. Listado Maestro de Documentos
Externos

108



Listado Maestro de Documentos Externos

FORMATO

Codigo: DOC - FO - 07

Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Péagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA .
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
Congreso Crea el sistema de seguridad social | www.colombia.com/actualidad/ima Jefe de Recursos Medio
LEY 100 1993 . Personal . . . o Web .
Colombiano integral y dicta otras disposiciones ges/2008/leyes/ley100.pdf Humanos Magnético
Servicios Publicos: aplica a los
servicios domiciliarios de aseo, ) .
. ; Sito de trabajo
acueducto, alcantarillado, energia » . . » .
Congreso o o Modificada parcialmente por la ley | Miembro comité de . miembros del
LEY 142 Jun-94 . Todos eléctrica, distribucion de gas, . Libro »
Colombiano ; . . . 286 de 1996 calidad comité de
telefonia fija publica béasica )
) calidad
conmutada y la telefonia local movil
en el sector rural
Ley Eléctrica: régimen para la
c generacion, interconexion, | www.secretariasenado.gov.co/sen Oficinas
ongreso . . o .
Ley 143 1994 Colombi Energia transmision, distribucion y | ado/basedoc/ley/1994/ley 0143 1 General Libro RUITOQUE
olombiano
comercializacion de electricidad en el | 994.html ESP
territorio nacional
- o | www.secretariasenado.gov.co/sen Oficinas
Congreso Servicio publico de energia
Ley 188 Jun-95 . Energia ) o ado/basedoc/ley/1995/ley_0188_1 General Web RUITOQUE
Colombiano eléctrica/Subsidios/Recursos
995.html ESP
o . Oficinas
Congreso - . modifica parcialmente las leyes
Ley 0286 Jul-96 . Todos Servicios publicos. General Web RUITOQUE
Colombiano 142 y 143/94
ESP
o . . . Oficinas
Congreso Programa para el Uso Eficiente de | corponarino.gov.co/expedientes/jur )
Ley 373 Jun-97 . Acueducto o Director Acueducto Web RUITOQUE
Colombiano Agua Potable idica/1997ley373.pdf Esp
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Codigo: DOC - FO - 07
FORMATO -
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
" Oficinas
Congreso modifica la Ley 9%/89, y Ley 3?3/91,
Ley 388 Jul-97 . Todos . . o General RUITOQUE
Colombiano se dictan otras disposiciones
ESP
Modifica parcialmente las Leyes Oficinas
. Congreso = .
Ley 632 Dic-00 . Todos Servicios publicos. 142, 143 de 1994, 223 de 1995 y General RUITOQUE
Colombiano
286 de 1996 ESP
. . Oficinas
Congreso o . Modifica parcialimente la Ley
Ley 689 Ago-01 . Todos Servicios publicos. General RUITOQUE
Colombiano 142/94.
ESP
http://domino.creg.gov.co/Publicac. .
Oficinas
. Congreso 3 . nsf/64a21cd6f047¢c79905256f5e00 . ;
Ley 855 Dic-03 . Energia definen las Zonas No Interconectadas Director Energia Web RUITOQUE
Colombiano 58884b/5f5e5ad020da0deb05256f Esp
110057d0b6?0penDocument
. Por la cual se aclara la Resolucién Oficinas
Resolucion . .
001 Oct-93 CREG Energia Tarifas 070 del 31 de mayo de 1993 de la Director Energia RUITOQUE
Junta Nacional de Tarifas. ESP
http://domino.creg.gov.co/Publicac. o
. . . Oficinas
Resolucion . Sistema de facturacion para el sector | nsf/1c09d18d2d5ffb5b05256eee00
Nov-93 CREG Energia General Web RUITOQUE
003 rural 709c02/67da3dc9f6052f99002565 Esp
d1005764d4/$FILE/C003-93.pdf
Adiciona el articulo lo. de la
y y . . Oficinas
Resolucién . Resolucién No. 067 del 30 de abril/93, | www.superservicios.gov.co/basedo . 3
Nov-93 CREG Energia . . . Director Energia Web RUITOQUE
004 expedida por la Junta Nacional de | c/resoluciones.shtml?x=56722 Esp
Tarifas de Servicios Publicos
Resolucion i Establece el procedimiento para | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind . 3 Oficinas
Nov-93 CREG Energia . L Director Energia Web
005 determinar los  consumos  de | ex.php?p_origin=internal&p_name RUITOQUE
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FORMATO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Codigo: DOC - FO - 07

Version: 02

Pagina: 1de 1

La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.

SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
demanda méaxima para las ventas en | =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
blogue de potencia
Establece las tarifas para las ventas
de energia y potencia de
Interconexién Eléctrica S.A.-ISA 'y
Central Hidroeléctrica de Betania -
CHB- a las Electrificadoras Tolima,
Huila, Meta, Boyacd, Caqueta, )
) http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
. Santander, Choc6, Empresa de ) L Oficinas
Resolucion . . . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Dic-03 CREG Energia Energia del Arauca, Central . Director Energia Web RUITOQUE
006 . o ame=content&p_id=MI-
Hidroeléctrica de Caldas, Empresa de . ESP
3 o 182&p_options=
Energia del Quindio, Empresas
Publicas de Pereira, Compafiia de
Energia y Gas de Cundinamarca,
Central Eléctrica del Cauca, Centrales
Eléctricas de Narifio y Centrales
Eléctricas de Norte de Santander.
adiciona el articulo lo. de la
y Resolucion No.028 del 8 de Oficinas
Resolucion . . . . ' . .
009 Dic-03 CREG Energia Tarifas abril/91, expedida por la Junta Director Energia RUITOQUE
Nacional de Tarifas de Servicios ESP
Publicos.
Establece las condiciones de .
. o . Oficinas
Resolucion . suministro de energia y potencia a .
Dic-03 CREG Energia . Director Energia Web RUITOQUE
010 grandes  consumidores de los Esp
sectores industrial y comercial.
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Codigo: DOC - FO - 07
FORMATO -
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
Deroga el art. 7 de la resolucion .
. . Oficinas
Resolucion . 3 . 030 del 21 de abril/87 de la Junta . ;
Dic-03 CREG Energia Tarifas . . = Director Energia RUITOQUE
011 Nacional de Tarifas de Servicios Esp
Publicos.
Resoluci6 Modifica el sistema tarifario para las | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
012 Dic-03 CREG Energia empresas privadas y mixtas que | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
prestan el servicio de acueducto =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Resoluci6 Establece la tasa de actualizacion | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
013 Dic-03 CREG Energia para las tarifas no residenciales del | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
servicio de energia eléctrica. =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Resoluci6 Establece la tasa de actualizacion | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
014 Dic-03 CREG Energia para las tarifas residenciales del | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
servicio de energia eléctrica. =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
. . . ) . Oficinas
Resolucion . Determina el Indice de Costos del | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Dic-03 CREG Energia o . Director Energia Web RUITOQUE
016 Sector Eléctrico -ICSE- para 1994. ame=content&p_id=MI- Esp
75&p_options=
http://www.google.com.co/#hl=es&
Ministerio de Organizacion y administracion del | g=Decreto+Ley+1295%2F94+&me . Oficinas
Decreto Ley . Recursos . . Jefe de Recursos Medio
94 Gobierno de sistema general de riesgos | ta=cr%3DcountryCO&aq=f&oq=De . RUITOQUE
1295/94 . Humanos . Humanos Magnético
Colombia profesionales creto+Ley+1295%2F94+&fp=8209 ESP
945455c97ac4
. o . ) = Oficinas
. normas para la prestacion del servicio | derogada por la resolucion CRA Director Servicio
Resolucion 02 94 CRA Aseo RUITOQUE
de aseo 151 de 2001 excepto los art. 2y 3 Aseo Esp
Resolucién 08 Sep-94 CRA A-A-A establece los plazos para la entrega | derogada por la resolucion CRA Director AAA Oficinas
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Codigo: DOC - FO - 07

FORMATO -
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
de las facturas de servicios publicos | 151 de 2001 excepto el articulo 5 RUITOQUE
domiciliarios  de  acueducto vy ESP
alcantarillado y otras disposiciones
.| Modificada parcialmente la
reglamenta el transporte de energia B .
o . resolucion 012/95 expedida por la
eléctrica  por el Sistema de . » .
y L . Comision de Regulacion de Oficinas
Resolucion . Transmision Nacional y Regula la 3 o . )
Nov-94 CREG Energia o n » Energia y Gas. Modificada por la Director Energia RUITOQUE
001 liquidacion y administracion de las y
o Resolucion CREG 218/97. ESP
cuentas originadas por los cargos de . »
. Modificada por la resolucion
uso del sistema
082/99
Regula el acceso y uso de los
sistemas de transmisién de energia
eléctrica, establece la metodologia y
el régimen de cargos por conexion y | Modifica parcialmente por la Ofici
icinas
Resolucion uso de los sistemas de transmision, | Resolucion CREG-037 de 1995 .
Nov-94 CREG Energia . o » B Director Energia RUITOQUE
002 se define el procedimiento para su | Modificada por la resolucion Esp
pago, precisa el alcance de la | 082/99
resolucion 010/93 expedida por la
Comision de Regulacion Energética y
se dictan otras disposiciones.
Reglamenta el transporte de energia | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . eléctrica por los Sistemas de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Nov-94 CREG Energia . o . Director Energia Web RUITOQUE
003 Transmisién Regional y Distribucién | ame=content&p_id=MI- Esp
Local. 75&p_options=
Resolucion i Regula el acceso y uso de los | http://www.creg.gov.co/html/i_porta . 3 Oficinas
Nov-94 CREG Energia . o ; . . Director Energia Web
004 sistemas de distribucion de energia | Is/index.php?p_origin=internal&p_n RUITOQUE

113




Codigo: DOC - FO - 07

FORMATO Versién: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
DOCUMENTO FECHA DE EXPEDIDA PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
eléctrica, establece la metodologia y | ame=content&p_id=MI- ESP
el régimen de cargos por conexién y | 75&p_options=
uso de los sistemas de distribucion,
define el procedimiento para su pago,
precisa el alcance de la resolucion
010/93 expedida por la Comisién de
Regulacién Energética.
Resolucion modifica el articulo 1 de la Resolucién | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Nov-94 CREG Energia No. 009 de 1994 expedida por la | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
008 Comision de Regulaciéon Energética =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Dicta disposiciones sobre contratos
de energia eléctrica durante el
Resolucion periodo de transicion hacia un | El articulo 50 de esta resolucion Oficinas
009 Nov-94 CREG Energia mercado libre y modifica parcialmente | es modificado con la resolucion Director Energia RUITOQUE
el Acuerdo Reglamentario para el | CREG 011 del 95 ESP
Planeamiento de la Operacion del
Sistema Interconectado Nacional.
Aplaza la vigencia de la aplicacion de
los cargos establecidos en las | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Oficinas
Resolucion resoluciones 002 y 004/94 expedidas | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Nov-94 CREG Energia = ) ) Director Energia Web RUITOQUE
061 por la Comisi6én de Regulacion de | ame=content&p_id=MI- Esp
Energia y Gas para el mercado no- | 75&p_options=
regulado.
Resolucion Aprueba los cargos por uso de los | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
060 Dic-94 CREG Energia sistemas de distribucion y se dictan | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
otras disposiciones. =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
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y . www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucion . i Aprueba los cargos maximos por uso o . .
Dic-94 CREG Energia . . . ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
059 del sistema de transmision nacional . )
=content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Precisa el alcance de la resolucion . .
» . se aclaran los articulos 1o, 20 y Oficinas
Resolucion . 3 No. 070 expedida por la Junta B . ;
Dic-94 CREG Energia . . . 40.de esta resolucion en la Director Energia RUITOQUE
058 Nacional de Tarifas, y se dictan otras B
. o resolucion CREG 001/95 ESP
disposiciones.
Dicta disposiciones para el
funcionamiento del mercado
mayorista de energia durante el .
i . . ; . Oficinas
Resolucion . 3 periodo de transicion hacia un | Derogada parcialmente por la . ;
Dic-04 CREG Energia . = . y Director Energia RUITOQUE
053 mercado libre y modifica parcialmente | resolucion CREG 116/96 Art. 12 Esp
el Acuerdo Reglamentario para el
Planeamiento de la Operacion del
Sistema Interconectado Nacional.
Establece criterios y Adopta la
metodologia con arreglo a los cuales o
o ) . Oficinas
. ) las empresas de servicios publicos | Derogada por la resolucion CRA )

Resolucién 09 Sep-95 CRA Alcantarillado o . Director A-A-A RUITOQUE
domiciliarios de alcantarillado deben | 151/01 excepto los Art. 3y 23 Esp
determinar las tarifas de prestacion
del servicio
Establece  criterios, indicadores,

Acueducto, caracteristicas y modelos para la Oficinas
» ) » y http://www.cra.gov.co/portal/www/s )
Resolucion 12 1995 CRA Alcantarillado | evaluacion de la gestion y resultados . . Director A-A-A Web RUITOQUE
] ~ | ection-99.jsp#256
y Aseo de entidades que prestan servicios ESP
publicos domiciliarios de acueducto,
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alcantarillado y aseo
Establece los factores méaximos de
Acueducto, | sobreprecio en las tarifas, como » Oficinas
. ) . derogada por la resolucion CRA )
Resolucion 14 1995 CRA Alcantarillado | aporte para ayudar a cubrir el valor . Director A-A-A RUITOQUE
o . 151 de 2001 excepto el articulo 6
y Aseo del consumo bésico de los usuarios ESP
de estratos bajos
» Oficinas
» Acueducto y derogada por la resolucion CRA )
Resolucion 20 1995 CRA . Director A-A-A RUITOQUE
alcantarillado 151/01 excepto el Art. 1
ESP
Aclara los art. 1, 2 y 4. de la res.
No. 058/94 expedida por la
y Comision de Regulacion de Oficinas
Resolucion B . - . .
001 1995 CREG Energia Energia y Gas. Modificada por la Director Energia RUITOQUE
resoluciéon 052/95 expedida por la ESP
Comision de Regulacién de
Energia y Gas
Establece la tasa de actualizacion de
Resolucis las tarifas de conexi6on al servicio | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
002 Ene-95 CREG Energia residencial y no residencial y valor de | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
otros cobros autorizados por medio | =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
de resoluciones tarifarias.
Fija la tarifa de venta en bloque de .
) http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
. energia eléctrica para efectos de la ) o Oficinas
Resolucion T | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Mar-95 CREG Energia liquidacion de la transferencia ) Director Energia Web RUITOQUE
009 ) ame=content&p_id=MI-
establecida en el art. 450. de la Ley . ESP
75&p_options=
99/93.
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Resolucid Adiciona la resolucion No. 121 de | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
010 Mar-95 CREG Energia 1992 expedida por la Junta Nacional | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
de Tarifas. =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Modifica el art. 50 de la resolucién
» No. 009/94 expedida por la Oficinas
Resolucion . » . ;

011 Mar-95 CREG Energia Comision de Regulacion de Director Energia RUITOQUE
Energia y Gas y dicta otras ESP
disposiciones.

Aprueba el Reglamento para la | Modifica parcialmente la resolucion Ofici
icinas
Resolucion . Liquidacion 'y Administracion de | 001/94 expedida por la Comision . 3
Mar-95 CREG Energia X . Director Energia RUITOQUE
012 Cuentas por Uso del Sistema de | de Regulacién de Energia y Gas. Esp
Transmisién Nacional. Modificada por la res. 082/99
Aplaza la iniciaciéon del mercado
mayorista de electricidad y establece .
. . Oficinas
Resolucion . nuevos plazos para registrar los | se aclara alcance con la . 3
Jun-95 CREG Energia ; _ . Director Energia RUITOQUE
016 contratos de energia eléctrica ante el | resolucionCREG 132/96 Esp
Administrador ~ del  Sistema de
Intercambios Comerciales
y . . .| www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucién . modifica parcialmente la Resolucion L .
Dic-95 CREG Energia ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE

037 CREG-002 de 1994 . .

=content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Regula el suministro y el cobro que
. efectien las empresas de Servicios . Oficinas
Resolucion . o o Complementada con la Resolucion .
Oct-95 CREG Energia Publicos Domiciliarios a municipios Director Energia RUITOQUE
043 o | CREG 076/97
por el servicio de energia eléctrica ESP
que se destine para alumbrado
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publico
Resolucion establece la metodologia y los cargos | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
048 Nov-95 CREG Energia por uso del sistema de transporte del | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
Centro =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
y Precisa el alcance de la resolucion | Modifica la Resolucién No. 01/95 Oficinas
Res;);mon Nov-95 CREG Energia No. 070 expedida por la Junta | expedida por la Comisién de Director Energia RUITOQUE
Nacional de Tarifas. Regulacion de Energia y Gas ESP
Por la cual se fija la Tarifa de Venta
Resolucion en Bloque de Energia Eléctrica para | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
060 Nov-95 CREG Energia efectos de la liquidacion de las | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
transferencias establecidas en el art. | =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
450. de la Ley 99/93.
Resolucion Actualiza el Cargo de Respaldo | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
064 Dic-95 CREG Energia aplicable durante 1996, de acuerdo | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
con la Resolucion CREG-053/94 =content&p_id=MI-75&p_options= ESP
Actualiza los cargos por uso de los
sistemas de transmisién de energia
eléctrica, aplicables a los
generadores 'y comercializadores | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Oficinas
Resolucion . durante el afio 96, se actualizan los | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Dic-95 CREG Energia ) o ) Director Energia Web RUITOQUE
066 porcentajes de distribucion entre | ame=content&p_id=MI- Esp
empresas de los ingresos | 75&p_options=
correspondientes, se modifica el
procedimiento para su liquidacion y
se dictan otras disposiciones.
Resolucion Dic-95 CREG Energia Por la cual se adoptan decisiones en | Modifica el art. 6 con la resolucion Director Energia Web Oficinas
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080 materia de tarifas de energia eléctrica | 003/96 expedida por la Comision RUITOQUE
y otras disposiciones de transicion de Regulacién de Energia y Gas. ESP
Modificada y complementada con
la resolucién CREG 009/96
. Oficinas
Productos  quimicos para  uso .
NTC 531 1995 ICONTEC Acueducto . . o ARCHIVO OFICINAS Director AAA FISICO RUITOQUE
industrial. Sulfato de aluminio
ESP
. ; y ) Oficinas
B Acueductoy | Precisa el alcance del articulo 30. de | derogada por la resolucion CRA Director A-A-A -
Resolucién 08 Feb-96 CRA . . B RUITOQUE
alcantarillado | las resoluciones 08 y 09 de 1994 151/01 excepto el Art. 1 Facturacion Esp
Ministerio De Reglamenta la ley 142/94 en relacion Oficinas
y L http://www.cra.gov.co/portal/www/s .
Decreto 605 1996 Desarrollo Aseo con la prestacién del servicio publico fion-09.iSp#61 Director AAA Impreso RUITOQUE
ection-99.js
Econ6mico domiciliario de aseo. 5P ESP
Establece los criterios y adopta la
metodologia con arreglo a los cuales
las empresas de servicios publicos y Oficinas
. Acueducto y o derogada por la resolucion CRA . )
Resolucion 15 May-96 CRA . domiciliarios  de  acueducto vy ) Facturacion y tarifas RUITOQUE
alcantarillado . " | 151 de 2001 excepto el articulo 3
alcantarillado con menos de ocho mil ESP
usuarios deben determinar las tarifas
de prestacion del servicio
Establece los criterios para la
aprobacion de los Planes de Gestion .
. Oficinas
. Acueductoy |y Resultados de las entidades | http://www.cra.gov.co/portal/www/s . )
Resolucion 18 Jul-96 CRA . N ) . . Facturacion y tarifas RUITOQUE
alcantarillado | prestadoras de los servicios publicos | ection-99.jsp#61 Esp
domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo
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Establece los criterios y adopta la
metodologia con arreglo a los cuales
las entidades prestadoras del servicio y Oficinas
B " o derogada por la resolucion CRA B .
Resolucién 19 Jul-96 CRA Aseo publico domiciliario de aseo con . Facturacion y tarifas RUITOQUE
) ) 151 de 2001 excepto el articulo 2
menos de ocho mil usuarios deben ESP
determinar las tarifas de prestacion
del servicio ordinario
Fija las reglas previas a la entrada en ) ) .
y . . . www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucion vigencia de un cargo por capacidad L .
Ene-96 CREG Energia . | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
001 en el mercado mayorista de energia . .
_ =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
eléctrica.
Resolucis Modifica el art. 60. de la Resolucién | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
003 Ene-96 CREG Energia 080/95 expedida por la Comisiéon de | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
Regulacién de Energia y Gas =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
Crea opciones tarifarias a los | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . usuarios no residenciales del Nivel de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Ene-96 CREG Energia . . . . Director Energia Web RUITOQUE
004 Tension |, independientemente de su | ame=content&p_id=MI- Esp
capacidad instalada. 182&p_options=
Define los criterios, caracteristicas,
. indicadores y modelos de caracter - . Oficinas
Resolucion . . . Modificada por la resolucion .
Ene-96 CREG Energia obligatorio que permiten evaluar la Director Energia RUITOQUE
005 . CREG019/96
gestion y resultados de las empresas ESP
de servicios publicos.
Resoluci6 Modifica y complementa la resolucion | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
009 Ene-96 CREG Energia CREGO080/95 y se adoptan decisiones | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
en materia de tarifas de energia | =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
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eléctrica.
Aprueban tarifas de venta de energia )
L http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
» para empresas O  municipios ) . Oficinas
Resolucion . o ; Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Ene-96 CREG Energia comercializadores de energia y zonas . Director Energia Web RUITOQUE
010 . ame=content&p_id=MlI-
francas, que atienden una demanda . ESP
. 182&p_options=
méxima inferior a 1000 kW.
Sefiala las condiciones y oportunidad
para que las empresas prestadoras .
o o http://www.creg.gov.co/html/i_porta L
y de servicios de electricidad y gas ) o Oficinas
Resolucion 3 Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Feb-96 CREG Energia demuestren que han hecho . Director Energia Web RUITOQUE
013 o . . ame=content&p_id=MI-
provisiones financieras i ESP
o 182&p_options=
indispensables para atender
obligaciones pensionales
Resolucis Dicta normas sobre cargos por el uso | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
018 Feb-96 CREG Energia de la red de transmision regional y | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
distribucion local. =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
y www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucion B . o .
019 Feb-96 CREG Energia modifica la Resolucion CREG-005/96 | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Impreso RUITOQUE
=content&p_id=MI-182&p_options= ESP
Dicta normas con el fin de promover "
. . . . . Oficinas
Resolucion la libre competencia en las compras | Modificada por la resolucion .
Feb-96 CREG Energia . Director Energia RUITOQUE
020 de energia eléctrica en el mercado | CREG0021/96 Esp
mayorista.
Resolucion Feb-96 CREG Energia modifica la Resolucion CREG-020 del | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Director Energia Web Oficinas
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021 27 de febrero de 1996 ex.php?p_origin=internal&p_name RUITOQUE
=content&p_id=MI-182&p_options= ESP
Establece las bases para el estudio , . -
B o . www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucién . de viabilidad empresarial que deben L . ;
May-96 CREG Energia . . ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
038 realizar las empresas de servicios . .
e o =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
publicos de energia eléctrica.
Establece un plazo méaximo para el
reporte de modificaciones, en la ) ) .
y . » . www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucion . informacion correspondiente a las L . 3
May-96 CREG Energia . . ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
041 mediciones que se efectien en las . .
. =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
fronteras comerciales del mercado
mayorista.
” . . Oficinas
Resolucion i Por la cual se dictan normas sobre | Complementada con la Resolucion ) 3
Jun-96 CREG Energia e Director Energia RUITOQUE
043 alumbrado publico. CREG 076/97
ESP
ResolUCis dictan normas sobre Zonas Francas | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
046 Jun-96 CREG Energia como usuarios del servicio de | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
electricidad =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
Complementa las normas sobre | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion cargos minimos por disponibilidad del | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Jun-96 CREG Energia . ) Director Energia Web RUITOQUE
048 consumo para usuarios no | ame=content&p_id=MI- Esp
residenciales. 182&p_options=
Amplia el plazo para presentar el | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion estudio de viabilidad empresarial de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Jul-96 CREG Energia o - . Director Energia Web RUITOQUE
053 las empresas de servicios publicos de | ame=content&p_id=MlI- Esp
energia eléctrica y de distribucion de | 182&p_options=
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gas combustible por red de ductos.
establece de manera transitoria, un )
. o . http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
B régimen tarifario aplicable a los ) . Oficinas
Resolucion . . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Jul-96 CREG Energia consumos de los usuarios regulados . Director Energia Web RUITOQUE
060 o . ame=content&p_id=MI-
de la comercializadora Ruitoque . ESP
182&p_options=
E.S.P.
Dicta normas sobre la inscripcion de L
; - ) Oficinas
Resolucion 3 contratos ante el Administrador del | La resolucion CREG 064/96 . ;
Ago-96 CREG Energia . . . . Director Energia RUITOQUE
064 Sistema de Intercambios | modifica el articulo 10 Esp
Comerciales.
establece normas generales en
relacion con la remuneracién a | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . propietarios de activos eléctricos de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Ago-96 CREG Energia . . . Director Energia Web RUITOQUE
071 los Sistemas de  Transmision | ame=content&p_id=MI- Esp
Regional (STR) y Sistemas de | 182&p_options=
Distribucion Local (SDL)
determina las circunstancias o
. ) . . Oficinas
Resolucion . excepcionales a que se refiere el | derogada por la resolucion CREG . 3
Sep-96 CREG Energia ) Director Energia RUITOQUE
081 paragrafo 2o, del Art. 9o. del Decreto | 136/96 Esp
1538/96
dicta reglas sobre la participacién en
las actividades de generacion, -
. o o . Oficinas
Resolucion distribucion 'y comercializacion de | derogada por la resolucion CREG .
Oct-96 CREG Energia o . . Director Energia RUITOQUE
083 electricidad y se fijan limites a la | 128/96 Esp

participacion accionaria entre

empresas con actividades
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complementarias
Reglamenta la actividad de )
y http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
B generacion con plantas menores de ) L Oficinas
Resolucion . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Oct-96 CREG Energia 20 MW que se encuentra conectado . Director Energia Web RUITOQUE
086 . . ame=content&p_id=MI-
al Sistema Interconectado Nacional . ESP
182&p_options=
(SIN).
y . y B Oficinas
Resolucion i modifica el Art. 1o. de la Resolucion | se aclara alcance con la resolucion ) 3
Oct-96 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
090 CREG-064 del 13 de agosto de 1996 | CREG 132/96 Esp
http://www.creg.gov.co/html/i_porta L
. ) L Oficinas
Resolucion 3 Desarrolla los Articulos 23 y 28 de la | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Oct-96 CREG Energia . Director Energia Web RUITOQUE
094 Ley 142 de 1994. ame=content&p_id=MlI- Esp
182&p_options=
Establece una excepcion transitoria a
Resolucis la obligacion de comprar energia | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
097 Oct-96 CREG Energia eléctrica por fuera de la bolsa, | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
destinada a atender el mercado | =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
regulado.
Indica las bases sobre las cuales se
establecerd la formula tarifaria que
permite a las empresas | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . comercializadoras de electricidad | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Nov-96 CREG Energia . . Director Energia Web RUITOQUE
112 calcular los costos de prestacion del | ame=content&p_id=MI- Esp
servicio, determinar las tarifas | 182&p_options=
aplicables a los usuarios finales
regulados y el procedimiento para
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definir la metodologia.
Establece el programa para alcanzar
los limites establecidos en las Leyes .
» B Oficinas
Resolucion . 142 y 143 de 1994 y la Ley 223 de | Adecuada por la Resolucion . ;
Nov-96 CREG Energia . Director Energia RUITOQUE
113 1995, en materia de factores de | CREG 079/97 Esp
contribucién, tarifas y subsidios de
energia eléctrica.
. 3 3 se ajustan algunas disposiciones
Precisa el método de calculo del ) .
y . con la resolucion CREG 047/99 y Oficinas
Resolucion . Cargo por Capacidad en el Mercado » . 3
Nov-96 CREG Energia . . con la resolucion CREG 077/00 Director Energia Web RUITOQUE
116 Mayorista de Electricidad y se aplaza "
. . anexo 4 modificado por la ESP
su fecha de entrada en vigencia. .
resolucién CREG 074/02
Dicta reglas sobre la participacién en
las actividades de generacion, .
o o Complementada con la Resolucién o
. distribucién 'y comercializacion de Oficinas
Resolucion . . . . o CREG 065/98. . 3
Dic-96 CREG Energia electricidad y se fijan limites a la » . Director Energia RUITOQUE
128 o ) Modificada parcialmente con la
participacion accionaria entre . ESP
= resolucion CREG 042/99
empresas con actividades
complementarias.
) o /www.creg.gov.co/html/i_portals/in o
. Aclara el alcance de las disposiciones L Oficinas
Resolucion . ) . dex.php?p_origin=internal&p_nam .
Dic-96 CREG Energia establecidas en las Resoluciones . Director Energia Web RUITOQUE
132 e=content&p_id=MI-
CREG-016/95 y CREG-090 de 1996. . ESP
182&p_options=
Resoluci6 establece los cargos de referencia por | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Oficinas
esolucion
133 Dic-96 CREG Energia uso de los sistemas de distribucion | Is/index.php?p_origin=internal&p_n Director Energia Web RUITOQUE
local en el nivel de tension | ame=content&p_id=MI- ESP
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182&p_options=
Fija la Tarifa de Venta en Bloque de )
. o http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
y Energia Eléctrica para efectos de la . L Oficinas
Resolucion . . o . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Dic-96 CREG Energia liguidacion de las transferencias . Director Energia Web RUITOQUE
135 . ame=content&p_id=MI-
establecidas en el art. 450. de la Ley . ESP
182&p_options=
99/93.
define la cronologia para la aplicacion
de las tarifas correspondientes al .
. . » Oficinas
Resolucion . nuevo estrato para los usuarios que | Derogada por la Resolucion .
Dic-96 CREG Energia . Director Energia RUITOQUE
136 cambien de estrato, respecto de los | CREG-001 de 1997 Esp
servicios publicos domiciliarios de
electricidad y gas combustible por red
Establece los criterios para la
evaluaciéon del cumplimiento del .
Acueducto, . . Oficinas
B . primer Plan de Gestion y Resultados | http://www.cra.gov.co/portal/www/s .
Resolucion 16 Jul-97 CRA Alcantarillado . | . . Gerencial Web RUITOQUE
de las entidades que estén prestando | ection-99.jsp#256
y Aseo = . o ESP
servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.
Acueducto, establece las condiciones para la | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucion 17 Jul-97 CRA Alcantarillado | presentacion de la 1* actualizacion de | ex.php?p_origin=internal&p_name Gerencial Web RUITOQUE
y Aseo los PGR y dicta otras disposiciones =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
y www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
Resolucion Desarrolla el Decreto 2366 del 27 de o .
Ene-97 CREG Energia o ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
001 diciembre de 1996. ) )
=content&p_id=MI-182&p_options= ESP
Resolucion i prorroga los plazos del cronograma | http://www.creg.gov.co/html/i_porta . 3 Oficinas
Ene-97 CREG Energia ) ) o Director Energia Web
007 establecido en el Art. 6° de la | Is/index.php?p_origin=internal&p_n RUITOQUE
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Resolucion CREG-112/96 ame=content&p_id=MlI- ESP
182&p_options=
Ajusta aspectos metodolégicos para
el célculo y aplicaciéon de los Cargos | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion 3 por Uso del Sistema de Transmision | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Ene-97 CREG Energia . . Director Energia Web RUITOQUE
008 Nacional (STN) y se aprueban los | ame=content&p_id=MI- Esp
Cargos correspondientes al periodo | 182&p_options=
regulatorio 1997/01.
y Dicta disposiciones transitorias, en » y Oficinas
Resolucion . . B . Modificada por la Resolucién- . 3
Mar-97 CREG Energia materia de Conexi6on al Sistema Director Energia RUITOQUE
013 . CREG 109/97
Interconectado Nacional. ESP
Prorroga el plazo para la aprobacion
de la férmula tarifaria aplicable para | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion 3 la determinacion del costo de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Mar-97 CREG Energia ) N o ) Director Energia Web RUITOQUE
029 prestacion del servicio de electricidad | ame=content&p_id=MI- Esp
en las areas no interconectadas del | 182&p_options=
territorio nacional.
aprueba las féormulas generales que
permiten a los comercializadores de o
. - . . Oficinas
Resolucion electricidad establecer los costos de | Modificada por la  Resolucion- .
Abr-97 CREG Energia ) = . Director Energia Impreso RUITOQUE
031 prestacion del servicio a usuarios | CREG025-2000 Esp
regulados en el Sistema
Interconectado Nacional
Resoluci6 fija el Costo Base de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Oficinas
esolucion
052 Abr-97 CREG Energia Comercializacion  para  Ruitoque | Is/index.php?p_origin=internal&p_n Director Energia Web RUITOQUE
E.S.P., aplicable a los usuarios | ame=content&p_id=MI- ESP
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FECHA DE
EXPED

EXPEDIDA
POR

SERVICIO
PARA EL
QUE APLICA

TEMA

OBSERVACIONES

RESPONSABLE

ESTADO UBICACION

regulados que estén conectados al
Sistema de Transmisién Regional y/o
Sistema de Distribucion Local de la

misma empresa

182&p_options=

Resolucion
076

Abr-97

CREG

Energia

Complementa las normas contenidas
en las resoluciones 043 de 1995, 043
y 089/96 sobre el suministro y cobro
que efectten las empresas de
energia eléctrica a los Municipios, por
el servicio de electricidad que

destinan para alumbrado publico.

http://www.creg.gov.co/html/i_porta

Is/index.php?p_origin=internal&p_n

ame=content&p_id=MlI-

182&p_options=

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Web

Resolucion
077

Abr-97

CREG

Energia

Aprueba la férmula general que
determina el costo de prestacion del
servicio y la férmula tarifaria para
establecer las tarifas aplicables a los
usuarios del servicio de electricidad
en las Zonas No Interconectadas del

territorio nacional.

Modificada por la Res

olucion-

CREGO017-98-Art.:1 Modificado

parcialmente por la Res
CREG032-2000

olucion-

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Web

Resolucion
078

Abr-97

CREG

Energia

Establece la transicién en materia de
tarifas a usuarios regulados, mientras
entran a

regir las formulas que

permiten determinar el costo de
prestacion del servicio de electricidad
a usuarios finales regulados en el

Sistema Interconectado Nacional.

http://www.creg.gov.co/html/i_porta

Is/index.php?p_origin=internal&p_n

ame=content&p_id=MI-
182&p_options=

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Web

Resolucion

Abr-97

CREG

Energia

Adecua la Res. CREG-113/96 a las

Modificada por la

Ley-508

Director Energia

Oficinas
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079 decisiones que, en materia tarifaria, | Modificada Parcialmente por la RUITOQUE
adoptd la Comisién de Regulacién de | Resolucion-CREG096-99 ESP
Energia y Gas en la Res. 031/97.
Sefiala criterios generales sobre
proteccion de los derechos de los
usuarios de los servicios publicos
domiciliarios de energia eléctrica y | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion 3 gas combustible por red fisica, en | Is/index.php?p_origin=internal&p_n Director Energia - )
Jul-97 CREG Energia B » . » impreso RUITOQUE
108 relacion con la facturacion, | ame=content&p_id=MI- Jefe de Facturacion Esp
comercializacion y demas asuntos | 182&p_options=
relativos a la relacion entre la
empresa y el usuario, y dicta otras
disposiciones.
Reglamenta la obligatoriedad de
registro ante el Administrador del SIC,
de informacion relacionada con todos
los contratos de compra-venta de o
. - ) Oficinas
Resolucion energia celebrados entre | Modificada por la Resolucion- .
Sep-97 CREG Energia o . Director Energia RUITOQUE
135 comercializadores 'y usuarios no | CREG003-98 Esp
regulados, definiéndose asi mismo la
informacién que debe estar disponible
para el publico sobre contratos de
largo plazo.
Resoluci6 Aprueba los costos maximos de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Oficinas
esolucion
135 Sep-97 CREG Energia reposicién a nuevo que seran tenidos | Is/index.php?p_origin=internal&p_n Director Energia Web RUITOQUE
en cuenta para valorar los activos que | ame=content&p_id=MI- ESP
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forman parte de los Sistemas de | 182&p_options=
Transmisién Regional y/o Distribucién
Local dentro del Sistema
Interconectado Nacional, y aprueba
los limites maximos en tales cargos
Aprueba los costos maximos de
reposicion a nuevo que seran tenidos
en cuenta para valorar los activos que | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofic
icinas
Resolucion . forman parte de los Sistemas de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Sep-97 CREG Energia L . o . Director Energia Web RUITOQUE
155 Transmisién Regional y/o Distribucion | ame=content&p_id=MI- Esp
Local dentro del Sistema | 182&p_options=
Interconectado Nacional, y aprueba
los limites maximos en tales cargos.
Resollicio Aprueba los cargos de uso del | www.creg.gov.co/html/i_portals/ind Oficinas
esolucion
102 Sep-97 CREG Energia Sistema de Transmision Regional y/o | ex.php?p_origin=internal&p_name Director Energia Web RUITOQUE
Distribucion Local de Ruitoque E.S.P. | =content&p_id=MI-182&p_options= ESP
. ) ) o ) Oficinas
Resolucion dicta disposiciones sobre el mercado | Derogada por la Resolucion- .
Sep-97 CREG Energia o . Director Energia RUITOQUE
199 competitivo de energia eléctrica CREG131-98-Art.:8 Esp
Establece los cargos por los servicios
de coordinaciéon, supervision y )
http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
B control, prestados por los Centros ) L Oficinas
Resolucion . . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Sep-97 CREG Energia Regionales de Despacho (CRD) a ) Director Energia Web RUITOQUE
200 . = . ame=content&p_id=MlI-
Sistemas de Transmision Regional . ESP
o 182&p_options=
(STR) y/o de Distribucién Local (SDL)
en el Nivel de Tension IV.
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Establece las bases sobre las cuales
se modificara la Res. CREG-001/94,
y expedida por la Comisiéon de . B Oficinas
Resolucién . B . Modificada: Resolucion-CREG004- . |
218 Nov-97 CREG Energia Regulacién de Energia y Gas, y 99 Director Energia RUITOQUE
modifica o dicta otras disposiciones ESP
contenidas en el Reglamento de
Operacion.
Establece la regulacién relativa a los
cargos asociados con la conexion del | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . . servicio  publico domiciliario  de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Dic-97 CREG Energia . . . Director Energia Impreso RUITOQUE
225 electricidad para usuarios regulados | ame=content&p_id=MI- Esp
en el Sistema Interconectado | 182&p_options=
Nacional.
Amplia el ambito de aplicacion de
Res. CREG-077 del 11/abril/97, )
o | http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
y adiciona pautas para el célculo del ) L Oficinas
Resolucion . y = Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Feb-98 CREG Energia costo de prestacion del servicio y ) Director Energia Web RUITOQUE
017 o ame=content&p_id=MlI-
aclara la aplicacién de los costos . ESP
. . 182&p_options=
maximos  establecidos en Res.
CREG-082/97
autoriza, por una sola vez, registrar
ante el SIC, sin sujecién al término | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion minimo sefialado por la regulacion | Is/findex.php?p_origin=internal&p_n .
Mar-98 CREG Energia . o ) Director Energia Web RUITOQUE
042 vigente, los contratos de suministro | ame=content&p_id=MI- Esp
de energia eléctrica garantizados por | 182&p_options=
el Gobierno Nacional que se celebren
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en el mercado mayorista
Oficinas
o ) o _ RUITOQUE
Decreto 475 Ministerio de Expide normas técnicas de calidad de . ) .
Mar-98 Acueducto Director Acueducto impreso ESP y Archivo
de 1998 Salud agua potable. ;
Director
Acueducto
Aprueba los principios generales y los
procedimientos para definir el plan de | Modificada y Autocontenida por la
Resoluci6 expansion de referencia del Sistema | Resolucion-CREG004-99 Oficinas
esolucion
051 Abr-98 CREG Energia de Transmisién Nacional y establece | Modificada por la Resolucion- Director Energia RUITOQUE
la metodologia para determinar el | CREG099-98 y por la Resolucién- ESP
Ingreso Regulado por concepto del | CREG128-98
Uso de este Sistema.
Aprueba las disposiciones )
. . http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
. reglamentarias  aplicables a las ) o Oficinas
Resolucion . . Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
May-98 CREG Energia Interconexiones Internacionales, que ) Director Energia Web RUITOQUE
057 . ame=content&p_id=MlI-
complementan lo dispuesto en la . ESP
y 182&p_options=
Resolucion CREG-051/98.
Regular las solicitudes de informacién )
http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
B que de acuerdo con la Ley 142/94, . L Oficinas
Resolucion i . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
May-98 CREG Energia art.73, puede efectuar la Comision de ) Director Energia Web RUITOQUE
064 . ame=content&p_id=MI-
Regulacion de Energia y Gas, a ESP

quienes realizan las actividades

182&p_options=
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propias de los servicios publicos
domiciliarios de energia eléctrica y
gas combustible.
i i L . Oficinas
Resolucion i Aclara y complementa la Resolucion Modificada-Parcialmente por la . .
May-98 CREG Energia . . = B Director Energia RUITOQUE
065 128/96, y dicta otras disposiciones Resolucion-CREG042-99 Esp
sefiala las reglas mediante las cuales
la Comisibn de Regulacién de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofic
icinas
Resolucion . Energia y Gas, tramitard y resolvera | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . i
May-98 CREG Energia . » . Director Energia Web RUITOQUE
066 las peticiones sobre resolucion de los | ame=content&p_id=MI- Esp
conflictos de que trata la Ley 142/94, | 182&p_options=
art. 73, numerales 73.8 y 73.9
Sefiala las disposiciones legales
aplicables en lo referente a la facultad
gue tiene la Comisiéon de Regulacion
de Energia y Gas de resolver | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion mediante arbitraje, los conflictos que | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
May-98 CREG Energia ) Director Energia Web RUITOQUE
067 se presenten entre agentes | ame=content&p_id=MI- Esp
econoémicos que participen en las | 182&p_options=
actividades del sector, en cuanto a
interpretacion de los acuerdos
operativos y comerciales.
dicta disposiciones relativas a la | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion integracion de mercados de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
May-98 CREG Energia o o . Director Energia Web RUITOQUE
068 comercializacion y distribucion de | ame=content&p_id=MI- Esp
electricidad 182&p_options=
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Establece el Reglamento de | Modificada por la Resolucion-
Resollicio Distribucién de Energia Eléctrica, | CREG 117/98 CREG025-99 y la Oficinas
esolucion
070 May-98 CREG Energia como parte del Reglamento de | Resolucion-CREG089-99. Director Energia Web RUITOQUE
Operacion del Sistema | Aclarada parcialmente por la ESP
Interconectado Nacional. Resoluciéon CREG 101-01
http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
B . . ) . Oficinas
Resolucion . dicta normas que previenen la | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . )
Sep-98 CREG Energia . . Director Energia Web RUITOQUE
093 competencia desleal ame=content&p_id=MlI- Esp
182&p_options=
Adopta medidas que propenden por
la igualdad de tratamiento entre | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofic
icinas
Resolucion . usuarios de igual condicién, en los | Is/findex.php?p_origin=internal&p_n . 3
Sep-98 CREG Energia . . Director Energia Web RUITOQUE
094 diferentes Mercados de | ame=content&p_id=MI- Esp
Comercializacion del Sistema de | 182&p_options=
Interconectado Nacional.
Modifica la Res. CREG 199/97 y dicta | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion disposiciones adicionales sobre el | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . )
1998 CREG Energia . ) Director Energia impreso RUITOQUE
131 mercado competitivo de energia | ame=content&p_id=MI- Esp
eléctrica. 182&p_options=
Reglamenta los aspectos comerciales
aplicables a las transacciones | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . internacionales de energia, que se | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Sep-98 CREG Energia . . . Director Energia Web RUITOQUE
112 realizan en el mercado mayorista de | ame=content&p_id=MlI- Esp
electricidad, como parte integrante del | 182&p_options=
Reglamento de Operacién.
Resolucion Nov-98 CREG Energia Reglamenta  la  limitacion  del | Complementada por la Resolucién Director Energia Oficinas
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116 suministro a comercializadores y/o | CREG 001-03 RUITOQUE
distribuidores morosos, y se dictan ESP
disposiciones sobre garantias de los
participantes en el mercado
mayorista, como parte del
Reglamento de  Operacién  del
Sistema Interconectado Nacional.
. http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
y Modifica el numeral 5.5.1 y se aclara ) o Oficinas
Resolucion . .| Islindex.php?p_origin=internal&p_n . 3
Nov-98 CREG Energia el numeral 4.4.2.3 de la resolucion . Director Energia Web RUITOQUE
117 ame=content&p_id=MI-
CREG-070 de 1998 . ESP
182&p_options=
http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
B . . . L Oficinas
Resolucion . . Modifica el articulo 40 de la | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Dic-98 CREG Energia o . Director Energia Web RUITOQUE
128 Resolucion CREG-051 de 1998. ame=content&p_id=MI- Esp
182&p_options=
Establece las condiciones para la .
Acueducto y . o o Oficinas
. ) presentacion y actualizacion de los | http://www.cra.gov.co/portal/www/s Gerencial Director
Resolucion 74 May-99 CRA saneamiento . . . Web RUITOQUE
) Planes de Gestion y Resultados | ection-99.jsp#256 AAA
bésico ESP
(PGR) del afio 1999
Reglamenta la  asignacion  de
subsidios en el pago de los servicios
Acueducto de acueducto, alcantarillado y aseo a Oficinas
» ) . http://www.cra.gov.co/portal/www/s B .
Resolucion 84 May-99 CRA alcantarillado y | los usuarios afectados por el ] . Facturacion y tarifas Web RUITOQUE
) ection-99.jsp#257
aseo terremoto ocurrido el 25 de enero/99 ESP
en los términos establecidos en los
Decretos 195,197, 223 y 350/99 y se
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dictan otras disposiciones

complementarias.

Resolucion
117

May-99

CRA

Acueducto
alcantarillado y
aseo

Deroga la Resolucién CRA 95/99 y se
establece el procedimiento Unico para
el tramite de la solicitud de
modificacion de las  Férmulas
tarifarias aplicables para los servicios
de Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

Vigentes articulo 4 paragrafos 1y
2 y articulo 16

Facturacion y tarifas

Oficinas
Web RUITOQUE
ESP

Resolucion
004

Ene-99

CREG

Energia

Aclara y/o modifica las disposiciones
establecidas en la Resolucion CREG-
051/98, en la cual se aprobaron los
principios generales y los
procedimientos para definir el plan de
expansion de referencia del Sistema
de Transmision Nacional y se
estableci6 la metodologia para
determinar el Ingreso Regulado por
concepto del Uso de este Sistema.

Modificada por la Resolucién-
CREGO045-99

Director Energia

Oficinas
Web RUITOQUE
ESP

Resolucion
007

Ene-99

CREG

Energia

Simplifica el procedimiento para la
fijacion del Costo Base de
Comercializacion a comercializadores
que deseen prestar el servicio de
electricidad a usuarios regulados en
mercados existentes del Sistema

Interconectado Nacional, y precisa la

http://www.creg.gov.co/html/i_porta
Is/index.php?p_origin=internal&p_n
ame=content&p_id=MlI-

182&p_options=

Director Energia

Oficinas
impreso RUITOQUE
ESP
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aplicacion de  disposiciones en
materia de aprobacién de Costos
Base de Comercializacion
Regula el término de duracién de los
acuerdos o contratos de compra o )
n o http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
B suministro de electricidad para ) L Oficinas
Resolucion . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . )
Feb-99 CREG Energia atender mercado regulado, ) Director Energia Web RUITOQUE
010 ame=content&p_id=MlI-
celebrados entre agentes de una . ESP
. . 182&p_options=
misma empresa integrada
verticalmente.
Autoriza la modificacion de la
demanda calculada para el Despacho )
o . http://www.creg.gov.co/html/i_porta L
y Econémico Horario, cuando sea ) . Oficinas
Resolucion 3 . | Islindex.php?p_origin=internal&p_n . ;
Mar-99 CREG Energia necesario, por efecto de la aplicacién ) Director Energia Web RUITOQUE
013 L . ame=content&p_id=MI-
de limitaciones de suministro, como . ESP
y 182&p_options=
parte del Reglamento de Operacién
del Sistema Interconectado Nacional.
establece los Indicadores de Calidad
DES y FES para el afio 1 del Periodo .
o http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
. de Transicion de que trata el ) o Oficinas
Resolucion o Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Jun-99 CREG Energia Reglamento de Distribucion de . Director Energia Web RUITOQUE
025 . o B ame=content&p_id=MI-
Energia Eléctrica (Resolucion CREG- . ESP
= 182&p_options=
070/98), y se modifican algunas
normas de esa misma resolucion

137




FORMATO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Codigo: DOC - FO - 07

Version: 02

Pagina: 1de 1

La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.

SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
Adopta la metodologia para
establecer los costos unitarios de las
unidades constructivas del STN, se | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . fijan los costos unitarios aplicables | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . |
Jun-99 CREG Energia . Director Energia Web RUITOQUE
026 durante el periodo 2000-2004 y se | ame=content&p_id=MI- Esp
establecen las éareas tipicas de las | 182&p_options=
unidades constructivas de
subestaciones.
Somete a consideraciéon de los
agentes y terceros interesados las
normas que se adoptaran sobre la )
. http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
y calidad con la cual se deben prestar ) . Oficinas
Resolucion . o Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Ago-99 CREG Energia los Servicios de Transporte de . Director Energia Web RUITOQUE
034 ) y ) ame=content&p_id=MI-
Energia y Conexion en el Sistema de . ESP
o . 182&p_options=
Transmision Nacional, y complementa
las disposiciones establecidas en la
Resolucion CREG-025/99.
somete a consideracion de los
agentes y terceros interesados, los
criterios para la definicion de las .
. . http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
. Generaciones de Seguridad, la ) o Oficinas
Resolucion . ) . Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Ago-99 CREG Energia asignacion de las mismas entre los . Director Energia Web RUITOQUE
038 ame=content&p_id=MI-
agentes del SIN y las bases sobre las . ESP
= 182&p_options=
cuales se modificaran las
disposiciones vigentes en materia de
Reconciliaciones
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. http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
» Establece las normas relacionadas _ L Oficinas
Resolucion 3 o . Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Ago-99 CREG Energia con las pérdidas de referencia en el . Director Energia Web RUITOQUE
039 ame=content&p_id=MlI-
Sistema de Transmisién Nacional. . ESP
182&p_options=
Modifica y precisa algunas normas de )
. http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
. las Resoluciones CREG 128/96 y ) L Oficinas
Resolucion . . o Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Ago-99 CREG Energia 065/98, y adopta otras disposiciones . Director Energia Web RUITOQUE
042 . . ame=content&p_id=MI-
en materia de competencia en el . ESP
. B 182&p_options=
Mercado Mayorista de Electricidad.
Somete a consideracion de los
agentes y terceros interesados, la
nueva metodologia para el célculo y .
B L » . Oficinas
Resolucion . aplicacién de los Cargos por Uso del | Modificada Parcialmente por la . 3
Ago-99 CREG Energia . L . B Director Energia RUITOQUE
043 Sistema de Transmision Nacional que | Resolucion-CREG021-2000 Esp
entrard a regir a partir del 1o. de
Enero del afio 2001 y los Cargos por
Uso aplicables durante el afio 2000.
modifica la Resolucién CREG 04/99,
por medio de la cual se aclararon y/o
modificaron las disposiciones )
) . http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
. establecidas en la Resolucion CREG- ) . Oficinas
Resolucion . o Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Sep-99 CREG Energia 051/98, respecto a los procedimientos . Director Energia Web RUITOQUE
045 » y ame=content&p_id=MI-
para definir el plan de expansion de . ESP
. . 182&p_options=
referencia del Sistema de
Transmision Nacional y se establecio
la metodologia para determinar el
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Ingreso Regulado por concepto del
Uso de este Sistema.
Modificada por la  Resolucién-
Resolucid Ajusta algunas disposiciones | CREG059-99. Modificada Oficinas
esolucién
047 Oct-99 CREG Energia contenidas en las Resoluciones | Parcialmente :por la Resolucion- Director Energia Web RUITOQUE
CREG-116/96 y CREG-113/98. CREGO081-2000 Resolucién CREG ESP
074-02
La Comision de Regulacién de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofic
icinas
Resolucion . Energia y Gas pronuncia la | Is/findex.php?p_origin=internal&p_n . 3
Oct-99 CREG Energia . . . Director Energia Web RUITOQUE
050 improcedencia de un recurso de | ame=content&p_id=MI- Esp
apelacion 182&p_options=
La Comision de Regulacién de
Energia y Gas, pronuncia sobre la | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion 3 conveniencia de seleccionar una | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Nov-99 CREG Energia ) Director Energia Web RUITOQUE
057 propuesta presentada para la | ame=content&p_id=MI- Esp
expansion del Sistema de | 182&p_options=
Transmision Nacional
y Precisa y aclara algunas » » Oficinas
Resolucion . . . . Modificada por la Resolucién- . 3
Nov-99 CREG Energia disposiciones  contenidas en la Director Energia RUITOQUE
059 ) CREG081-2000
Resolucion CREG-047/99. ESP
Reglamenta los pagos anticipados
que pueden hacer los agentes | Modificada parcialmente por la Ofici
icinas
Resolucion participantes en el mercado mayorista | Resolucion CREG 007-03 vy .
Nov-99 CREG Energia . . Director Energia RUITOQUE
070 como garantia por transacciones en | Complementada: por la Resolucion Esp

mercado, como parte del Reglamento

de Operacion del Sistema

CREG 001-03
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Interconectado Nacional.

Resolucion
072

Dic-99

CREG

Energia

Establece las normas de calidad
aplicables a los Servicios de
Transporte de Energia Eléctrica en el
STN y de Conexion al STN, como
parte del Reglamento de Operacién
del SIN.

Modificada :por las Resoluciones
CREGO040-2000 y CREG061-2000

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Resolucion
073

Dic-99

CREG

Energia

Establece las bases metodolégicas
para la identificacion y clasificacion de
las restricciones y de las
generaciones de seguridad en el
Sistema Interconectado Nacional, y
los criterios generales y
procedimientos para la evaluacion y
definicién de las mismas, como parte
del Reglamento de Operacion del
SIN.

Modificada  por la Resolucién-
CREG040-2000

y la Resolucion-CREG062-2000
Deroga la Resoluciéon-CRG95051
y la Resolucién-CRG31-96

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Resolucion
074

Dic-99

CREG

Energia

Establece los criterios para la
asignacion entre los agentes del SIN
de los costos asociados con las
Generaciones de Seguridad vy
modifica las disposiciones vigentes en
materia de Reconciliaciones, como
parte del Reglamento de Operacion
del SIN.

Modificada por las Resoluciones-
CREGO040-2000 y CREG063-2000

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP
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Establece las reglas comerciales
» aplicables al Servicio de Regulacién . . Oficinas
Resolucion . 3 . . Modificada por la Resolucién- . ;
Dic-99 CREG Energia Secundaria de Frecuencia, como Director Energia RUITOQUE
075 .. | CREG040-2000
parte del Reglamento de Operacién ESP
del SIN.
Sefiala la contribucién que deben | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . . pagar las entidades reguladas que no | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Dic-99 CREG Energia Director Energia Web RUITOQUE
076 fueron incluidas en la Resolucién | ame=content&p_id=MI- Esp
CREG 104 del 29 de septiembre/98. 75&p_options=
Sefiala la contribucion que deben | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . 3 pagar las entidades reguladas que no | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Dic-99 CREG Energia . . » . Director Energia Web RUITOQUE
077. fueron incluidas en la Resolucion | ame=content&p_id=MI- Esp
CREG 023 del 9 de junio/99. 75&p_options=
Reglamenta las  funciones  de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofic
icinas
Resolucion . planeacion, coordinaciéon supervision | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Dic-99 CREG Energia . . Director Energia Web RUITOQUE
080 y control entre el Centro Nacional de | ame=content&p_id=MI- Esp
Despacho y los agentes del SIN. 75&p_options=
Modifica las Resoluciones CREG-001 )
http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
y y CREG-002/94, CREG-012, CREG- . L Oficinas
Resolucion . . Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Dic-99 CREG Energia 024/95 y CREG-058/96, expedidas ) Director Energia Web RUITOQUE
082 = ) ame=content&p_id=MlI-
por la Comisién de Regulacion de . ESP
i 75&p_options=
Energia y Gas.
Establece la unidad de medida de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . energia a utilizar para la evaluacion | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Dic-99 CREG Energia . . . Director Energia Web RUITOQUE
084 de las transacciones comerciales en | ame=content&p_id=MI- Esp
el Mercado Mayorista. 75&p_options=
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La resolucion CREG 043/00
Dicta normas relacionadas con el | modifica la fecha establecida por
Periodo de Transicion de que trata el | esta resolucién para el
Resolucid Reglamento de Distribucion  de | pronunciamiento de la Comision de Oficinas
esolucion
089 Dic-99 CREG Energia Energia  Eléctrica  (Resoluciones | Regulacién de Energia y Gas Director Energia RUITOQUE
CREG 070/98 y 025/99), y se |sobre diferentes aspectos del ESP
complementan algunas disposiciones | Reglamento de Distribucién,
de esas resoluciones. aplicables durante el Periodo de
Transicion.
Establece el programa para alcanzar
los limites establecidos en las Leyes
142 y 143/94 y la Ley 223/95, en )
) L http://www.creg.gov.co/html/i_porta .
y materia de factores de contribucién, ) L Oficinas
Resolucion . . . o | Isfindex.php?p_origin=internal&p_n . ) .
Dic-99 CREG Energia tarifas y subsidios de energia ) Director Energia impreso RUITOQUE
096 ) . . o ame=content&p_id=MlI-
eléctrica y dicta otras disposiciones . ESP
. 75&p_options=
para el Sistema Interconectado
Nacional, en cumplimiento de lo
dispuesto por la Ley 508/99.
B Acueducto, » y Oficinas
Resolucion . Modifica la Resolucion CRA 117/99 y . . B .
2000 CRA Alcantarillado . . o Valido solo el articulo 1 Facturacion y tarifas RUITOQUE
129 se dictan otras disposiciones.
y Aseo ESP
B Acueducto, » y . | Oficinas
Resolucion . Modifica el Art. 18 de la Resolucion | Valido solo paragrafos 1 y 2 del B .
2000 CRA Alcantarillado . . o Facturacion y tarifas RUITOQUE
130 15/97 y se dictan otras disposiciones. | art. 1
y Aseo ESP
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establece la tasa de actualizacion
para las Personas Prestadoras de los .
» Acueducto, = . o Oficinas
Resolucion . Servicios Publicos Domiciliarios de | http://www.cra.gov.co/portal/www/s B . .
2000 CRA Alcantarillado . . . Facturacion y tarifas impreso RUITOQUE
148 Acueducto, Alcantarillado y Aseo para | ection-99.jsp#62
y Aseo ; _ ESP
el periodo comprendido entre el 1° de
enero/01 y el 31 de diciembre/01”
y Acueducto, Oficinas
Resolucion . ordena un reembolso de excedente | http://www.cra.gov.co/portal/www/s
2000 CRA Alcantarillado o . . Contadora Web RUITOQUE
149 de contribuciones ection-99.jsp#62
y Aseo ESP
Establece el programa para alcanzar
los limites establecidos en las Leyes
142 y 143/94 y la Ley 223/95, en
y materia de factores de contribucién, y . B Oficinas
Resolucion . . o | Resolucién Definitiva : Resolucion- . )
Mar-00 CREG Energia tarifas y subsidios de energia Director Energia RUITOQUE
004 . . . - CREGO047-2000
eléctrica y dicta otras disposiciones ESP
para el Sistema Interconectado
Nacional, en cumplimiento de lo
dispuesto por la Ley 508 de 1999.
precisa las fuentes de informacién | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion para calcular el Costo de Prestacion | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Mar-00 CREG Energia o o ) Director Energia Web RUITOQUE
005 del Servicio (CU) definido en la | ame=content&p_id=MlI- Esp
Resolucion CREG-031/97 75&p_options=
Precisa el alcance de la Resolucién | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion CREG-096/99 en cuanto a | Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Mar-00 CREG Energia o o . Director Energia Web RUITOQUE
010 contribuciones de solidaridad en | ame=content&p_id=MI- Esp
Zonas No Interconectadas, para | 75&p_options=

144




Codigo: DOC - FO - 07

FORMATO =
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
efectos de lo dispuesto en la ley 508
de julio/99.
. . . o . . . Oficinas
Resolucion 3 precisa las disposiciones establecidas | Modificada por la Resolucién- . ;
Mar-00 CREG Energia y Director Energia RUITOQUE
011 en la Resolucion CREG 070-1999 CREG066-2000 Esp
Modifica el plazo establecido en la .
. . - ) Oficinas
Resolucion Resolucion CREG-043/99 para | Modificada por la Resolucion- .
Abr-00 CREG Energia . o . Director Energia RUITOQUE
021 expedir la regulacién aplicable a las | CREG030-2000 Esp
Conexiones Profundas.
precisan las fuentes de informacion
para calcular el componente de
cargos por Centro Nacional de
. Despacho, Centros Regionales de - . Oficinas
Resolucion . . Modifica la Resolucion-CREG . 3
025 May-00 CREG Energia Despacho y Sistemas de 031-97 Director Energia RUITOQUE
Intercambios Comerciales, del Costo ESP
de Prestacion del Servicio (CU)
definido en la Resolucion CREG-
031/97
anuncia cambios a las normas sobre | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . el Cargo por Capacidad vigentes en | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Jun-00 CREG Energia . ; . Director Energia Web RUITOQUE
029 el Mercado Mayorista de Energia | ame=content&p_id=MI- Esp
Eléctrica 75&p_options=
Resolucio modifica el plazo establecido en la | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Oficinas
esolucion
030 Jun-00 CREG Energia Resolucion CREG-021/00 para | Is/index.php?p_origin=internal&p_n Director Energia Web RUITOQUE
expedir la regulacién aplicable a las | ame=content&p_id=MI- ESP
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Conexiones Profundas 75&p_options=
Somete a consideraciéon de los
agentes y terceros interesados las
normas que se adoptaran para dar | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion 3 cumplimiento a la publicacién de | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . ;
Jun-00 CREG Energia . . Director Energia Web RUITOQUE
037 tarifas por parte de los | ame=content&p_id=MI- Esp
comercializadores de energia | 75&p_options=
eléctrica 'y comercializadores y/o
distribuidores de gas combustible.
Modifica la fecha establecida por la
Resolucion CREG-089/99, para el
y pronunciamiento de la Comisién de » y Oficinas
Resolucion i B i Modificada por la Resolucion- ) i
Jul-00 CREG Energia Regulacién de Energia y Gas sobre Director Energia RUITOQUE
043 . CREGO074-2000
diferentes aspectos del Reglamento ESP
de Distribucion, aplicables durante el
Periodo de Transicion.
Adopta las normas sobre registro de
fronteras comerciales y contratos, o
y . o » . Oficinas
Resolucion . suministro 'y  modificacién de | Modificada parcialmente por la . 3
Jul-00 CREG Energia . B o » Director Energia RUITOQUE
047 informacion y  liquidacion de | Resolucion-CREG029-2001 Esp
transacciones comerciales, en el
Mercado de Energia Mayorista.
) . http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
. Dicta reglas tendientes a promover y ) o Oficinas
Resolucion . Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Ago-00 CREG Energia regular el balance entre los diferentes . Director Energia Web RUITOQUE
053 . ame=content&p_id=MI-
mecanismos de control. . ESP
75&p_options=
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Expide normas sobre publicacion de
tarifas por parte de los
comercializadores de energia )
_ o http://www.creg.gov.co/html/i_porta -
y eléctrica y distribuidores- . L Oficinas
Resolucion o Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Ago-00 CREG Energia comercializadores de gas . Director Energia Web RUITOQUE
058 . . . ame=content&p_id=MlI-
combustible, y sobre inclusion en las . ESP
75&p_options=
facturas de elementos que
determinan el cobro del servicio de
electricidad.
- o http://www.creg.gov.co/html/i_porta -
B Sefiala la contribucion que debe . L Oficinas
Resolucion . Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
Sep-00 CREG Energia pagar cada una de las entidades . Director Energia Web RUITOQUE
060 ame=content&p_id=MlI-
reguladas por el afio 2000. . ESP
75&p_options=
Establece las normas de calidad
aplicables a los Servicios de | http://www.creg.gov.co/html/i_porta Ofici
icinas
Resolucion . Transporte de Energia Eléctrica en el | Is/index.php?p_origin=internal&p_n . 3
Sep-00 CREG Energia B . Director Energia Web RUITOQUE
061 STN y de Conexion al STN, como | ame=content&p_id=MlI- Esp
parte del Reglamento de Operacion | 75&p_options=
del SIN.
Establece los criterios para la
asignacion entre los agentes del SIN | Modificada Parcialmente por la
ResolUCis de los costos asociados con las | Resolucion-CREG027-2001 Oficinas
esolucion
063 Sep-00 CREG Energia Generaciones de Seguridad y se | Recurso de Revocatoria Directa Director Energia RUITOQUE
modifican las disposiciones vigentes | Parcial: Resolucion-CREG098- ESP
en materia de Reconciliaciones, como | 2003
parte del Reglamento de Operacion
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del SIN.
Establece las reglas comerciales
» aplicables al Servicio de Regulacién . . Oficinas
Resolucion 3 . . Modificada por la Resoluciones . ;
Sep-00 CREG Energia Secundaria de Frecuencia, como Director Energia RUITOQUE

064 .. | CREG075-2000 y CREG 034-01
parte del Reglamento de Operacién ESP
del SIN.

Establece las reglas comerciales
B aplicables al Servicio de Regulacion » y Oficinas
Resolucion i . . Modificada por la  Resolucion- . )
Sep-00 CREG Energia Secundaria de Frecuencia, como Director Energia RUITOQUE

066 . CRG95024
parte del Reglamento de Operacion ESP
del SIN.

y Modifica algunas disposiciones y Oficinas
Resolucion 3 . o Derogada por la Resolucién- . ;
Oct-00 CREG Energia contenidas en la Resoluciéon CREG- Director Energia RUITOQUE

072 CREGO077-2000
116/96. ESP
Modifica la fecha limite establecida
por la Resolucion CREG-043/00, para

. el pronunciamiento de la Comisién de Oficinas
Resolucion . " . ; :

074 Oct-00 CREG Energia Regulacién de Energia y Gas sobre Director Energia RUITOQUE
diferentes aspectos del Reglamento ESP
de Distribucion, aplicables durante el
Periodo de Transicion.

i . o Modificada por Resolucién- o
. Modifica  algunas disposiciones » Oficinas
Resolucion ) . CREG111/00 Modificada . 3
Nov-00 CREG Energia contenidas en la Resolucion CREG- . B Director Energia RUITOQUE
077 116/96 Parcialmente por la Resolucion- Esp

CREG081/00
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y . . Oficinas
Resolucion i Modifica las Resoluciones CREG- ) )
Nov-00 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
083 116/96 y CREG-047/99.
ESP
Dicta normas relacionadas con el
Periodo de Transicion de que trata el o
. o Oficinas
Resolucién Reglamento de Distribucion de .
Nov-00 CREG Energia o Director Energia RUITOQUE
096 Energia Eléctrica, y se complementan Esp
algunas disposiciones de esas
resoluciones.
y Ministerio De Adopta el Reglamento Técnico para . .
Resolucion ) Archivo Director
1096 Nov-00 Desarrollo Acueducto el sector de Agua Potable vy Director Acueducto Impreso AA
Econémico Saneamiento Basico - RAS.
Establece la metodologia para el
y célculo y aplicacién de los Cargos por Oficinas
Resolucion . . o .
103 Dic-00 CREG Energia Uso del Sistema de Transmision Director Energia RUITOQUE
Nacional (STN), que regira a partir del ESP
1° de enero del afio 2001.
establece el programa para alcanzar
los limites establecidos en las Leyes
142 y 143/94, aplicable hasta el 31 de
. diciembre/01, en materia de subsidios Oficinas
Resolucion . . o . o . 3
116 Dic-00 CREG Energia al servicio de energia eléctrica en el Director Energia RUITOQUE
Sistema Interconectado Nacional, en ESP
cumplimiento de lo dispuesto en la ley
"por la cual se modifican parcialmente
las Leyes 142, 143/94, 223/95 vy
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286/96".
establece el programa para alcanzar
los limites establecidos en las Leyes
142 y 143/94, aplicable hasta el 31 de
diciembre/03, en materia de subsidios .
. = . Oficinas
Resolucién . al servicio de energia eléctrica en .
Dic-00 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
117 Zonas No Interconectadas, en Esp
cumplimiento de lo dispuesto en la ley
"por la cual se modifican parcialmente
las Leyes 142, 143/94, 223/95 vy
286/96".
Organizacién -
Oficinas
NTC ISO Internacional SISTEMA DE GESTION DE LA
2000 TODOS TODOS FISICO RUITOQUE
9001-2000 Para La CALIDAD REQUISITOS Esp
Estandarizacion
deroga todas las resoluciones de
la CRA, de caracter general
o o expedidas con anterioridad a las o
. Acueducto Regulacion integral de los servicios . ) o . Oficinas
Resolucion . o . mismas, salvo, las disposiciones Gerencial
2001 CRA alcantarillado y | publicos de Acueducto, Alcantarillado . ) . B . RUITOQUE
151 descritas en el Titulo VI capitulo 1 | Facturacion y tarifas
aseo y Aseo. . ESP
de la presente resolucion
Modificada por la resolucion CRA
242/03, 271/02, 272/02
. Suspende la aplicacion del Paragrafo Oficinas
Resolucion . .
027 Feb-01 CREG Energia lo. del Art. 60. de la Resolucién Director Energia RUITOQUE
CREG-063/00. ESP
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Modifica la Resolucion CREG-047/00,
que adopt6 las normas sobre registro
y de fronteras comerciales y contratos, Oficinas
Resolucion . I f
029 Feb-01 CREG Energia suministro 'y  modificacion de Director Energia RUITOQUE
informacion y  liquidacion de ESP
transacciones comerciales, en el
Mercado de Energia Mayorista.
. . . - . Oficinas
Resolucion 3 Modifica parcialmente las | Modificada parcialmente . ;
Feb-01 CREG Energia . y Director Energia RUITOQUE
032 Resoluciones CREG-086/96 y 107/98. | Resolucion CREG 039-01 Esp
. . . . i Oficinas
Resolucion 3 Dicta normas sobre funcionamiento | Aclarada y modificada por la . ;
Mar-01 CREG Energia . ; B Director Energia RUITOQUE
034 del Mercado Mayorista de Energia. resoluciéon 094/01 Esp
Recurso de Revocatoria Directa:
y » . o Resolucion CREG 099-01 Oficinas
Resolucion . Aclara y modifica disposiciones de la » B . 3
Mar-01 CREG Energia . Aclara y modifica la Resolucién Director Energia RUITOQUE
034 Resolucion CREG-034 de 2001. )
CREG 034-01 y la Resolucion ESP
CREG 094-01
Recurso de Revocatoria Directa:
Resoluci6 Modifica parcialmente las | Resolucién CREG 141-01 Oficinas
esolucion
039 Mar-01 CREG Energia Resoluciones CREG-086/96 y CREG- | Modifica parcialmente las Director Energia RUITOQUE
107/98. Resolucion CREG 086-96, CREG ESP
107-98 y CREG 032-01
. Aclara y modifica algunas Oficinas
Resolucién . . . . 3
094 Jul-01 CREG Energia disposiciones establecidas en la Director Energia RUITOQUE
Resoluciéon CREG-034 de 2001. ESP
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Modifica las Resoluciones CREG-012
» y CREG-024/95, para implementar el Oficinas
Resolucion . » . ;
100 Jul-01 CREG Energia procedimiento de Facturacion Director Energia RUITOQUE
Electronica de las transacciones del ESP
Mercado de Energia Mayorista.
Aclara las normas técnicas aplicables .
B o . Oficinas
Resolucion . al Alumbrado Publico establecidas en . 3
Jul-01 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
101 el capitulo 8 del Anexo General de la Esp
Resolucién CREG-070/98.
Identifica los Indices de Precios
contenidos en las Férmulas tarifarias
y para los servicios publicos Oficinas
Resolucion . o . o . 3
112 Jul-01 CREG Energia domiciliarios de energia eléctrica y Director Energia RUITOQUE
gas combustible, para efectos de lo ESP
dispuesto en el Art. 125 de la Ley
142/94.
Regula la prestacion del servicio de o
. . . Oficinas
Resolucion energia eléctrica en Barrios .
Sep-01 CREG Energia . Director Energia RUITOQUE
120 Subnormales conectados al Sistema Esp
Interconectado Nacional - SIN.
establece los Ingresos Regulados por | Derogada por la Resolucion Ofici
icinas
Resolucién . . concepto de los servicios prestados | CREG  083-02 Art. 7+G219. . 3
Dic-01 CREG Energia L Director Energia RUITOQUE
157 por el CND, el ASIC y el LAC para el | Deroga la Resolucion CREG 009- Esp
afio 2002 01
Resolucion . i Modifica el plazo establecido en la . 3 Oficinas
Dic-01 CREG Energia y . Director Energia
158 Resolucion CREG-061/00, para fijar RUITOQUE
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DOCUMENTO

FECHA DE
EXPED

EXPEDIDA
POR

SERVICIO
PARA EL
QUE APLICA

TEMA

OBSERVACIONES

RESPONSABLE

ESTADO

UBICACION

las Metas del indice de Disponibilidad
o de las Horas Anuales Acumuladas
de Indisponibilidad aplicables al STN,
que regirdn para los afios 2002 y

siguientes.

ESP

Resolucion
159

Dic-01

CREG

Energia

Propone la primera etapa de una
opcion tarifaria a la que podran
acogerse las empresas prestadoras
del servicio publico domiciliario de
electricidad a usuarios regulados y se
establecen otras disposiciones en
cuanto a las compensaciones por
incumplimiento en los estandares de
calidad del servicio prestado en los

STR y/o SDL del SIN.

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

NTC 2050

2002

ICONTEC

Energia

Cadigo eléctrico colombiano

Director Energia

Archivo Director
Energia

Resolucion
233

Oct-02

CRA

Aseo

“Por la cual se establece una opcion
tarifaria para los multiusuarios del
servicio de aseo, se sefiala la manera
de efectuar el cobro del servicio
ordinario de aseo para inmuebles
desocupados y se define la forma de
acreditar la desocupacion de un

inmueble”

Modificada por la resolucion 236
de 2002

Facturacion y tarifas

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Resolucion

Nov-02

CRA

Aseo

“Por la cual se establece la

Facturacion y tarifas

Oficinas
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236 metodologia para la realizacién de RUITOQUE
aforos a multiusuarios y se modifica la ESP
Resolucion 233 de 2002”
Fija la Franja de Potencia definida en .
. Oficinas
Resolucion 3 la Res. CREG-042/99 para el . ;
Feb-02 CREG Energia . = Director Energia RUITOQUE
005 Mercado Mayorista de Electricidad, Esp
aplicable en el afio 2002.
Establece la metodologia de célculo y
ajuste para la determinacion de las .
B L Oficinas
Resolucion . tasas de retorno que se utilizaran en . 3
Mar-02 CREG Energia . . Director Energia RUITOQUE
013 las féormulas tarifarias de la actividad Esp
de distribucién de energia eléctrica
para el préximo periodo tarifario.
Establece los mecanismos de
verificacion de la disponibilidad
. declarada diariamente durante la Oficinas
Resolucion ) f
017 Mar-02 CREG Energia estacion de verano, por los agentes Director Energia RUITOQUE
generadores, al Centro Nacional de ESP
Despacho, para todos sus efectos en
el Mercado de Energia Mayorista.
Fija un nuevo plazo para Ila
B suscripcion de los convenios para la Oficinas
Resolucion . L L . 3
037 May-02 CREG Energia normalizacion de los  circuitos Director Energia RUITOQUE
subnormales de que trata la Res. ESP
CREG-120 de 2001.
Resolucion Jul-02 CREG Energia Somete a consideracion de los Director Energia Oficinas
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047 agentes, usuarios y  terceros RUITOQUE
interesados las bases sobre las ESP
cuales se establecerd la férmula
tarifaria para el siguiente periodo
tarifario, que permita a las empresas
comercializadoras de energia
eléctrica calcular los costos unitarios
de prestacion del servicio y las tarifas
aplicables a los usuarios finales
regulados en el SIN.
y Dicta  algunas normas  sobre Oficinas
Resolucion 3 . . . ;
048 Jul-02 CREG Energia funcionamiento del Mercado Director Energia RUITOQUE
Mayorista de Energia. ESP
Reglamenta la Ley 142/94, la Ley
632/00 y la Ley 689/01, en relacion o
L o L Oficinas
Ministerio de con la prestacién del servicio publico .
Decreto 1713 2002 . Aseo Director AAA Impreso RUITOQUE
Ambiente de aseo, y el Decreto Ley 2811/74 y Esp
la Ley 99/93 en relacion con la
Gestion Integral de Residuos solidos.
Aprueba una transicién, en materia
tarifaria, entre el actual y el siguiente
B periodo tarifario de la actividad de Oficinas
Resolucion . . . .
063 Sep-02 CREG Energia transporte en los Sistemas de Director Energia RUITOQUE
Transmision Regional y de ESP
Distribucion  Local del Sistema
Interconectado Nacional, para dar
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cumplimiento al Decreto 1407/02.
Somete a consideracién de los
B agentes, usuarios y  terceros Oficinas
Resolucion . . . P
068 Oct-02 CREG Energia interesados las bases sobre las Director Energia RUITOQUE
cuales se definird el Cargo Regulado ESP
de Comercializacion de Electricidad.
» Resuelve una solicitud de ampliacion Oficinas
Resolucion . . f i
070 Oct-02 CREG Energia del plazo previsto en el Articulo 20. de Director Energia RUITOQUE
la Resolucién CREG-047 de 2002. ESP
establece la metodologia para . .
B Modificada Parcialmente por las
clasificar las personas prestadoras de )
o . Resoluciones CREG  026-03,
los servicios publicos, de acuerdo con .
» . . . CREG 091-03 y CREG 034-04 Oficinas
Resolucion . el nivel de riesgo y se definen los » . . 3
Oct-02 CREG Energia o . o Modificada Parcialmente por la Director Energia RUITOQUE
072 criterios, metodologias, indicadores, )
Resolucién CREG 121-03 ESP
parametros y modelos de caracter » B
. . . Modificada por la  Resolucion
obligatorio que permiten evaluar su
] CREG 034-04
gestion y resultados
Somete a consideracion de los
agentes, usuarios y terceros
. interesados, los principios generales y Oficinas
Resolucion .
073 Oct-02 CREG Energia la metodologia para el Director Energia RUITOQUE
establecimiento de cargos por uso de ESP
los Sistemas de  Transmision
Regional y Distribucion Local.
Resolucion | Modifica el Anexo 4 de la Resolucion ) i Oficinas
Oct-02 CREG Energia Director Energia
074 CREG-116 de 1996. RUITOQUE
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ESP
Aprueba los principios generales y la
Resolucit metodologia para el establecimiento | Se corrigen algunos errores de Oficinas
esolucién
082 Dic-02 CREG Energia de los cargos por uso de los Sistemas | hecho por medio de la resolucién Director Energia RUITOQUE
de Transmision Regional y | CREG 027/03 ESP
Distribucién Local.
dicta normas en materia de calidad
del servicio de energia eléctrica
prestado en el Sistema
y Interconectado Nacional, . . Oficinas
Resolucion . 3 . . = Recurso de Revocatoria Directa: . ;
Dic-02 CREG Energia relacionadas con las disposiciones de » Director Energia RUITOQUE
084 . Resolucion CREG 065-03
la Resolucién CREG 159/01 y con el ESP
primer afio del periodo siguiente a la
transicion, de que trata el Reglamento
de Distribucién de Energia Eléctrica
. . . . . Oficinas
Presidencia de Recursos reglamenta parcialmente el literal b Jefe de Recursos Medio
Decreto 2800 2003 ) ) ] RUITOQUE
Colombia Humanos del articulo 13 Decreto Ley 1295/94 Humanos magnético Esp
Modifica la Res. CRA 151/01, en
. Acueducto, relacion con el régimen contractual de Oficinas
Resolucion ) . )
242 Abr-03 CRA Alcantarillado | las personas prestadoras de los Facturacion y tarifas RUITOQUE
y Aseo servicios de acueducto, alcantarillado ESP
y aseo y la concurrencia de oferentes.
. Acueducto, fija la tarifa de la contribucién especial Oficinas
Resolucién . B .
244 2003 CRA Alcantarillado | para el afio 2003 por concepto del Facturacion y tarifas RUITOQUE
y Aseo servicio de regulacion de agua ESP
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potable y saneamiento basico y se
dictan otras disposiciones
regula los numerales 73.8 y 73.9 del
Art. 73 de la Ley 142/94 en relacion .
. Acueducto, . . Oficinas
Resolucion . con la solucién de los conflictos que B .
2003 CRA Alcantarillado . Facturacion y tarifas RUITOQUE
245 surjan entre las Empresas de
y Aseo . o ESP
Servicios Publicos de Acueducto
Alcantarillado y Aseo
Modifica el Art. 4 de la Res. 233/02,
y Acueducto, en relacion con los requisitos que el Oficinas
Resolucion . . . » )
247 2003 CRA Alcantarillado | usuario agrupado debe cumplir para Facturacion y tarifas RUITOQUE
y Aseo acceder a la opcion tarifaria de ESP
multiusuario
reglamenta el ejercicio del Derecho
y Acueducto, de Peticion y el trdmite de Quejas y Oficinas
Resolucion . L B .
257 2003 CRA Alcantarillado | Reclamos ante la Comision de Facturacion y tarifas RUITOQUE
y Aseo Regulacion de Agua Potable vy ESP
Saneamiento Béasico
y Acueducto, o Oficinas
Resolucion ) adiciona el Art. 1354 de la . .
2003 CRA Alcantarillado ) Facturacion y tarifas RUITOQUE
264 Resolucion CRA 151 de 2001
y Aseo ESP
adopta un plan de trabajo para
. determinar la metodologia tarifaria de Oficinas
Resolucion Acueducto, o . )
2003 CRA ) los servicios de Acueducto y Facturacion y tarifas RUITOQUE
268 Alcantarillado .
Alcantarillado en desarrollo del Plan ESP
de Actividades 2003-2004
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. Modifica el Art. 1.2.1.1 y la Secci6n Oficinas
Resolucion Acueducto, ) i B )
2003 CRA . 5.2.1 del Capitulo 2 del Titulo V de la Facturacion y tarifas RUITOQUE

271 Alcantarillado
Res. CRA 151/01 ESP

B Acueducto, » . Oficinas
Resolucion ) Modifica se modifican los art. 4.2.2.4 . .
2003 CRA Alcantarillado Facturacion y tarifas RUITOQUE

273 y 4.2.10.6 de la Res. CRA 151/01

y Aseo ESP
Complementan las Res. CREG-
116/98 y CREG-070/99, en la
aplicaciéon de los programas de
limitacién de suministro de energia en
bolsa que no estd destinada
directamente a atender usuarios
y finales por parte de comercializadores Oficinas
Resolucion . . .

001 Ene-03 CREG Energia y generadores morosos, Yy la Director Energia RUITOQUE
limitacibn a agentes morosos por ESP
incumplimiento en lo referente al
esquema de garantias para las
transacciones internacionales de
energia, como parte del Reglamento
de Operacion del Sistema
Interconectado Nacional.
adopta las normas sobre registro de

. fronteras comerciales y contratos, Oficinas
Resolucion o . . .

006 Feb-03 CREG Energia suministro y reporte de informacion, y Director Energia RUITOQUE
liquidacion de transacciones ESP
comerciales, en el Mercado de

159




Codigo: DOC - FO - 07

FORMATO -
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
Energia Mayorista
modifica las disposiciones contenidas
en la Resolucion CREG-070/99 en
materia de pagos anticipados que
» pueden hacer los agentes Oficinas
Resolucion o . . ;

007 Feb-03 CREG Energia participantes en el mercado mayorista Director Energia RUITOQUE
como garantia por transacciones en ESP
el mercado, como parte del
Reglamento de  Operacién  del
Sistema Interconectado Nacional
Establece las reglas para la

y Liquidacion 'y Administracion de Oficinas
Resolucion . . .

008 Feb-03 CREG Energia Cuentas por Uso de las redes del Director Energia RUITOQUE
Sistema Interconectado  Nacional ESP
asignadas al LAC.

Regula algunos parametros técnicos -
. ) Oficinas
Resolucion aplicables a los recursos de .
Feb-03 CREG Energia ) . Director Energia RUITOQUE

009 generacién y su declaracion en el Esp

Mercado de Energia Mayorista.
Adopta los ajustes necesarios a la o
. ) ) . Oficinas
Resolucion regulacion vigente para dar | Derogada por la Resolucion CREG .
Feb-03 CREG Energia o Director Energia RUITOQUE

010 cumplimiento al Art. 105 de la Ley | 068-03 Esp

788/02.
. Oficinas
Resolucién » . . 3
026 May-03 CREG Energia Modifica la Resolucion CREG-072/02. Director Energia RUITOQUE
ESP
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” ) Oficinas
Resolucion i Corrige algunos errores de hecho en . .
May-03 CREG Energia . Director Energia RUITOQUE
027 la Resolucion CREG-082/02.
ESP
» Conforma los Sistemas de Oficinas
Resolucion . . . . .
029 Jun-03 CREG Energia Transmision Regional del Sistema Director Energia RUITOQUE
Interconectado Nacional. ESP
B aprueba los Cargos Maximos Oficinas
Resolucion . - ” f f
030 Jun-03 CREG Energia Eficientes definidos en la Resolucién Director Energia RUITOQUE
CREG-082 de 2002 ESP
Establece la 2° etapa de transicion
para la aplicacién de los Cargos por
Uso de los Sistemas de Transmision .
B . o . » Oficinas
Resolucion . Regional y de Distribucion Local | Modificada por la Resolucion . 3
Jun-03 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
032 aprobados a los Operadores de Red | CREG 101-03 Esp
de que tratan las Res. CREG 063 y
082/02, en cumplimiento del Decreto
1407/02.
aprueba el Costo Anual por el uso de
los Activos del Nivel de Tensién 4 y el
Costo Anual de los Activos de
. Conexion al Sistema de Transmision Oficinas
Resolucion . . . . 3
043 Jun-03 CREG Energia Nacional (STN) de los Sistemas de Director Energia RUITOQUE
Transmisién Regional (STR), y los ESP
Cargos Méaximos de los Niveles de
Tension 3, 2 y 1 del Sistema de
Distribucién Local (SDL), operados
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por la ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER S. A. E.S.P.

Resolucion
063

Jul-03

CREG

Complementa las  Resoluciones
CREG-116/98,  CREG-070/99 vy
CREG-001/03, en la aplicacion de los
programas de limitacién de suministro
de energia en bolsa que no esta
destinada directamente a atender
usuarios finales por parte de
Energia comercializadores 'y generadores Director Energia
morosos, y la limitacion a agentes
morosos por incumplimiento en lo
referente al esquema de garantias
para las transacciones
internacionales de energia, como
parte del Reglamento de Operacién
del Sistema Interconectado Nacional.

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Resolucion
076

Ago-03

CREG

somete a consideracion de los
agentes, usuarios y terceros
interesados la  modificacion  del
Numeral 9 del Reglamento de
Energia Distribucion de Energia Eléctrica Director Energia
respecto de la propiedad de activos
de terceros en los Sistemas de
Transmision Regional y/o Distribucion

Local

Oficinas
RUITOQUE
ESP
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Determina los decimales aplicables
para calcular la Tarifa de Venta en .
» o Oficinas
Resolucion Bloque para la liquidacion de la .
Nov-03 CREG Energia . _ Director Energia RUITOQUE
106 Transferencia del Sector Eléctrico a Esp
que se refiere el Art. 45 de la Ley
99/93.
dicta normas en materia de calidad
del servicio de energia eléctrica " ) o
y . Modificada parcialmente por la Oficinas
Resolucion . . prestado en el Sistema y . .
Dic-03 CREG Energia . Resolucion CREG 008-04 y la Director Energia Impreso RUITOQUE
113 Interconectado Nacional, de que trata y
o Resolucion CREG103-04 ESP
el Reglamento de Distribucion de
Energia Eléctrica
» Oficinas
Resolucion . . - . f :
121 Dic-03 CREG Energia modifica la Resolucion CREG 072/02 Director Energia RUITOQUE
ESP
y regulan aspectos comerciales del . . B Oficinas
Resolucién . . Revocatoria Directa : Resolucion .
Dic-03 CREG Energia mercado mayorista de energia Director Energia RUITOQUE
122 . CREG 054-04
eléctrica en el SIN ESP
"Proyecto de Resolucion para la
determinacion de la metodologia
tarifaria de los servicios de acueducto o
y . . Oficinas
Resolucion Acueducto, y alcantarillado, se inicia el proceso . .
2004 CRA . . L . Facturacion y tarifas RUITOQUE
276 Alcantarillado | de discusion directa con los usuarios Esp

y agentes del sector y se establece la
metodologia de realizacién de los
conversatorios".
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establece la metodologia tarifaria L
. " Oficinas
Resolucion Acueducto, para regular el calculo de los costos | Articulos 20 y 27 modificados por B .
2004 CRA . » = B Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
287 Alcantarillado | de prestacion de los servicios de | laresolucion CRA 306/04 Esp
acueducto y alcantarillado
establece disposiciones para la
inclusién de clausulas exorbitantes o .
y Acueducto, . Oficinas
Resolucion . excepcionales en los contratos de las o .
2004 CRA Alcantarillado = Facturacion y tarifas RUITOQUE
293 personas prestadoras de servicios
y Aseo e o ESP
publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo
. - » Oficinas
B Acueducto, modifica los articulos 20 y 47 de la | Modificada por la resolucion CRA » .
Resolucién306 2004 CRA . y Facturacion y tarifas RUITOQUE
Alcantarillado | Resolucion CRA 287 de 2004 317/05 Esp
fija la tarifa de contribucién especial
y Acueducto, para la vigencia 2005 por concepto Oficinas
Resolucion . o o B .
307 2004 CRA Alcantarillado | del servicio de regulacién de agua Facturacion y tarifas RUITOQUE
y Aseo potable y saneamiento basico y dicta ESP
otras disposiciones
B regulan aspectos comerciales del Oficinas
Resolucion . .
007 Ene-04 CREG Energia mercado mayorista de energia Director Energia RUITOQUE
eléctrica en el SIN ESP
y . ) Oficinas
Resolucion Modifica el Art. 1, Paragrafo 1, de la .
Feb-04 CREG Energia o Director Energia RUITOQUE
008 Res. CREG113 de 18/diciembre/2003
ESP
Resolucion i modifica la Resolucién CREG 072 de ) i Oficinas
Mar-04 CREG Energia Director Energia
034 2002 RUITOQUE
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ESP
ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que
B pretende adoptar la Comision, por la Oficinas
Resolucién ; . . - . o

067 Sep-04 CREG Energia cual se dictan disposiciones sobre el Director Energia RUITOQUE
sistema de comercializacién prepago, ESP
se modifica la Resolucion CREG
108/7 y se dictan otras disposiciones
ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que

y pretende adoptar la Comisién, "Por la Oficinas
Resolucion 3 i . ;

083 Nov-04 CREG Energia cual se modifican las normas de Director Energia RUITOQUE
calidad de la potencia eléctrica ESP
aplicables a los servicios de
Distribucion de Energia Eléctrica

» Oficinas
Resolucion .
084 Nov-04 CREG Energia Complementa la Res. CREG 122/03 Director Energia RUITOQUE
ESP
Ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que
pretende adoptar la Comision, por la o
y . . Oficinas
Resolucién . . cual se dictan normas relacionadas . .
Dic-04 CREG Energia o Director Energia RUITOQUE

091 con el Reglamento de Distribucion de Esp
Energia Eléctrica, y se complementan
algunas disposiciones de esas
resoluciones.
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establecen los Ingresos Regulados .
. . Oficinas
Resolucion . 3 por concepto de los servicios . ;
Dic-04 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
092 prestados por el CND, el ASIC y el Esp
LAC para el afio 2005
Dictan disposiciones sobre el sistema .
. o Oficinas
Resolucion . de comercializacion prepago, se .
Dic-04 CREG Energia » o Director Energia RUITOQUE
096 modifica la Resolucion CREG 108/97 Esp
y se dictan otras disposiciones.
y » . y Oficinas
Resolucion . . modifica parcialmente la Resolucion . i
Dic-04 CREG Energia Director Energia RUITOQUE
103 CREG - 113 de 2003
ESP
y Ministerio de adoptan los formatos de informe de . Oficinas
Resolucion B Recursos . . Jefe de Recursos Medio
2005 la Proteccion accidente de trabajo y de enfermedad » RUITOQUE
00156 . Humanos . . . = Humanos magnético
Social profesional y dicta otras disposiciones ESP
Normas técnicas para célculo y . .
Normas 3 . . o . . Archivo Director
o 2005 ESSA Energia disefio de sistemas de distribucion— Director Energia ;
técnicas ESSA Energia
ESSA
Organizacion .
SISTEMA DE GESTION DE LA Oficinas
NTC ISO internacional
2005 TODOS CALIDAD FUNDAMENTOS Y TODOS FISICO RUITOQUE
9000-2005 parala
VOCABULARIO ESP
estandarizacion
y fija la tasa de descuento aplicable a Oficinas
Resolucion Acueducto, o o o B .
2005 CRA ) los servicios publicos domiciliarios de Facturacion y tarifas RUITOQUE
312 Alcantarillado .
acueducto y alcantarillado ESP
Resolucion Acueducto, establece las metodologias para B . Oficinas
2005 CRA . i Facturacion y tarifas
315 Alcantarillado | clasificar las personas prestadoras de RUITOQUE
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los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo, de acuerdo con
su nivel de riesgo

ESP

Resolucion
317

2005

CRA

Acueducto,
Alcantarillado

Por la cual se modifica parcialmente
la Resoluciéon CRA 306 de 2004

Facturacion y tarifas

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Resolucion
321

2005

CRA

Aseo

presenta el proyecto de resolucién
"Por el cual se establecen los
regimenes de regulacion tarifaria a
los que deben someterse las
personas prestadoras del servicio
publico de aseo de acuerdo con los
diferentes tipos de residuos objeto del
servicio, la metodologia que deben
utilizar para el calculo de las tarifas
del servicio publico domiciliario de
aseo y dicta otras disposiciones "y se
inicia el proceso de discusién directa

con los usuarios y agentes del sector

Facturacion y tarifas

Oficinas
RUITOQUE
ESP

Resolucion
322

2005

CRA

Aseo

presenta el proyecto de resolucién
"Por la cual se definen los
parametros, procedimientos y fases
de implementacién, para estimar el
consumo de los usuarios del servicio
publico domiciliario de aseo y dicta

otras disposiciones" y se inicia el

Facturacion y tarifas

Oficinas
RUITOQUE
ESP
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QUE APLICA
proceso de discusion directa con los
usuarios y agentes del sector
presenta el proyecto de resolucién
"Por la cual se presentan los valores
de las variables con base en las
cuales las personas prestadoras de
los servicios publicos domiciliarios de
y acueducto y alcantarillado determinen Oficinas
Resolucion Acueducto, . . L » .
2005 CRA . y apliquen los puntajes de eficiencia Facturacion y tarifas RUITOQUE
327 Alcantarillado .
comparativa PDEA de que tratan los ESP
anexos 1 y 2 de la Resolucion CRA
287/04", se inicia el proceso de
discusion con los agentes del sector”,
y modifica parcialmente la Resolucion
CRA 318/05
Prorroga el plazo para la recepcién de o
" . . Oficinas
Resolucion observaciones, reparos o sugerencias . .
2005 CRA Aseo ) Facturacion y tarifas RUITOQUE
330 establecido en el articulo segundo de Esp
la Resolucion CRA 321 de 2005".
prorroga el plazo para la recepcion de .
. ) . Oficinas
Resolucion observaciones, reparos o sugerencias . )
2005 CRA Aseo . ; Facturacion y tarifas RUITOQUE
331 establecido en el articulo segundo de Esp
la Resolucion CRA 322 de 2005
y pone en conocimiento de las Oficinas
Resolucién i . . . 3
007 Feb-05 CREG Energia entidades prestadoras del servicio de Director Energia RUITOQUE
electricidad, los usuarios y demas ESP
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interesados, las bases sobre las
cuales efectuarad el estudio para
determinar las férmulas para la
remuneracion de la actividad de
transmision de energia eléctrica, en el
siguiente periodo tarifario

Resolucion
018

Mar-05

CREG

Energia

ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que
pretende adoptar la Comisién: "Por la
cual se reglamenta la gestion del flujo
de Potencia Reactiva y se definen las
obligaciones y responsabilidades, de
los agentes del SIN, en la prestacion

de este servicio"

Director Energia

Oficinas
Impreso RUITOQUE
ESP

Resolucion
019

Abr-05

CREG

Energia

Ordena publicar un proyecto de
resolucion para la adopcion de la
férmula tarifaria general que permita
a las empresas comercializadoras de
energia  eléctrica  del  Sistema
Interconectado Nacional (SIN),
calcular los costos de prestacion del
servicio y determinar las tarifas
aplicables a los usuarios finales
regulados, y se adoptan disposiciones
con el fin de garantizar la

participacion de los usuarios, las

Director Energia

Oficinas
RUITOQUE
ESP

169




Codigo: DOC - FO - 07

FORMATO =
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
empresas y demas interesados en el
trdmite de aprobacién de dicha
féormula.
Ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que
pretende adoptar la Comisi6on para .
B o B Oficinas
Resolucion . establecer la liquidacion y facturacion . 3
Abr-05 CREG Energia . . Director Energia RUITOQUE
020 de las pérdidas de referencia del Esp
Sistema de Transmision Nacional
(STN) que sean consideradas
transacciones en Bolsa de energia.
modifica las normas de calidad de la .
B . o . Oficinas
Resolucion . potencia eléctrica aplicables a los . )
Abr-05 CREG Energia N o . Director Energia RUITOQUE
024 servicios de Distribucion de Energia Esp
Eléctrica
ordena hacer publico un proyecto de
. resolucion de caracter general que Oficinas
Resolucion . .
025 Abr-05 CREG Energia pretende adoptar la Comision, por la Director Energia RUITOQUE
cual se modifica el Reglamento de ESP
Operacion
ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que o
B L Oficinas
Resolucion pretende adoptar la Comision, por la .
Abr-05 CREG Energia . N Director Energia RUITOQUE
031 cual se adoptan disposiciones sobre Esp
el funcionamiento del mercado de
Opciones y Futuros como parte del
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Mercado de Energia Mayorista
Circular SSPD-CREG 002 del 2 de
CIRCULAR o N o
junio/05, para prestadores del servicio Oficinas
SSPD - CREG . . .
No. 002 d Jun-05 CREG Energia publico de energia eléctrica. Reporte Director Energia RUITOQUE
o. e
2005 de informacion complementaria ESP
técnica, comercial y administrativa
Modifica las disposiciones contenidas
en la Resolucion CREG-024/95,
. CREG-116/98 y CREG-070/99 en Oficinas
Resolucion ) } . )
No.079 Jul-05 CREG Energia materia de garantias y pagos Director Energia Impreso RUITOQUE
o.
anticipados que deben realizar los ESP
agentes participantes en el mercado
mayorista.
ARTICULO 6°.- VIGENCIA DE
LOS PAGOS ANTICIPADOS. Los
Pagos Anticipados aqui previstos
estaran vigentes desde la fecha de o
B » B L » Oficinas
Resolucién modifica el Art. 6° de la Resolucion | publicacién de esta resolucion y .
Sep-05 CREG Energia o Director Energia RUITOQUE
No.089 CREG-079/05 hasta que la CREG haya decidido Esp
sobre la entrada en vigencia del
Reglamento de Garantias
Mensuales previsto en el articulo 9
de esta Resolucion”.
Resolucion sefiala el porcentaje de la . Oficinas
Nov-05 CREG Energia o . Director Energia
No0.106 contribucion de regulaciéon que deben RUITOQUE
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EXPED POR
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pagar las entidades reguladas por la ESP
CREG/05
y modifica el plazo para la instalacion . . Oficinas
Resolucion . . . L . Modificada parcialmente . ;
Dic-05 CREG Energia de equipos de medicion de Calidad B Director Energia Impreso RUITOQUE
No.110 . . Resolucién-CREG024-2005
de la Potencia Eléctrica ESP
establece los regimenes de
regulacion tarifaria a los que deben
someterse las personas prestadoras .
y = . Oficinas
Resolucion del servicio publico de aseo y la B .
2005 CRA Aseo . " Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
No.351 metodologia que deben utilizar para Esp
el célculo de las tarifas del servicio de
aseo de residuos ordinarios y se
dictan otras disposiciones”
Actualiza el Plan de Contabilidad para
RESOLUCION o ) o
SSPD Prestadores de Servicios Publicos Oficinas
Dic-05 Sul TODOS Domiciliarios y el Sistema Unificado Contadora Impreso RUITOQUE
200513000336 B
35 de Costos y Gastos por Actividades ESP
gue se aplicaré a partir del 2006.
define los parametros para la
. estimacion del consumo en el marco Oficinas
Resolucion . o . . )
No.352 2005 CRA Aseo de la prestaciéon del servicio publico Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
o.
domiciliario de aseo y se dictan otras ESP
disposiciones”
. modifica el modelo de condiciones Oficinas
Resolucién Acueducto y . . .
2006 CRA . uniformes del contrato para la Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
No. 375 alcantarillado » B .
prestacion de los servicios publicos ESP
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domiciliarios  de  acueducto vy
alcantarillado, contenido en el Anexo
3 de la Resolucion CRA 151/01 y se
dictan otras disposiciones sobre el
particular”
modifica el modelo de condiciones
uniformes del contrato para la
y prestacion  del  servicio  publico Oficinas
Resolucion o . » .
No. 376 2006 CRA Aseo domiciliario de aseo, contenido en el Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
o.
Anexo 9 de la Resolucion CRA ESP
151/01 y se dictan otras disposiciones
sobre el particular
modifica los Art. 5.5.1.3 a 5.5.1.7 del
Capitulo V del Titulo V de la
Resolucion CRA 151/01, en relacién o
y o . B Oficinas
Resolucion con las solicitudes de informacién e B )
2006 CRA A-A-A . L . Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
No. 396 imposicion de sanciones a las Esp
personas prestadoras de los servicios
publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo
RESOLUCION Establece el reporte de informacién o
o . Oficinas
SSPD sobre peticiones, quejas y recursos
Feb-06 Sul TODOS . ) . General Impreso RUITOQUE
200613000023 de los usuarios a través del Sistema Esp
05 Unico de Informacién SUL.
Resolucion i Modifica algunas disposiciones en . i Oficinas
Abr-06 CREG Energia . ; Director Energia Impreso
No.019 materia de garantias y pagos RUITOQUE
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anticipados de los agentes ESP
participantes en el Mercado de
Energia Mayorista.
y . y Oficinas
Resolucion i sustituye el Anexo de la Resolucion ) 3
May-06 CREG Energia Director Energia Impreso RUITOQUE
No. 026 CREG 019 de 2006
B ESP
Modifica el célculo de los costos -
. - . Oficinas
Resolucion 3 adicionales del mercado mayorista . ;
Jun-06 CREG Energia ) . » Director Energia Impreso RUITOQUE
No0.036 incluidos en el costo de prestacion del Esp
servicio.
. Oficinas
Resolucion " » . .
No.042 Jul-06 CREG Energia Modifica la Resolucion CREG 019/06. Director Energia Impreso RUITOQUE
o.
ESP
y Suspende el plazo para la exigencia Oficinas
Resolucion o ) .
No.049 Jul-06 CREG Energia de las mediciones de la Calidad de la Director Energia Impreso RUITOQUE
o.
Potencia Eléctrica. ESP
Establece los criterios para el reporte
de informacion al Sistema Unico de Oficinas
RESOLUCION Acueducto y y 5 B .
Jul-06 Sul . Informacion de los  pequefios Facturacion y tarifas Web RUITOQUE
SSPD 23365 alcantarillado o .
prestadores de servicios publicos de ESP
acueducto, alcantarillado y aseo.
Establece los criterios y parametros .
) ) ) Oficinas
RESOLUCION para la recoleccion de informacion del
Jul-06 Sul TODOS . General Impreso RUITOQUE
SSPD 25985 plan contable y del sistema de costos Esp
y gastos.
CIRCULAR Jul-06 Sul Aseo Reporte de informacion para la Facturacion y tarifas Impreso Oficinas
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SSPD - CRA aplicacién del marco regulatorio del RUITOQUE
003 de 2006 servicio publico de aseo, contenido en ESP
las resoluciones CRA 351 y 352/05,
de la comisién de regulacién de agua
potable y saneamiento béasico.
Reporte de informaciéon para la
aplicacion de la metodologia tarifaria
CIRCULAR de los servicios publicos de Oficinas
Acueducto y . . » .
SSPD - CRA Sep-06 Sul cantarillad acueducto y alcantarillado definida en Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
alcantarillado
004 de 2006 la resolucion CRA 287 de 2004, de la ESP
comisiéon de regulacion de agua
potable y saneamiento basico
CIRCULAR Ampliacion de plazos para la Oficinas
Acueducto y L . . o .
SSPD - CRA Oct-06 Sul lcantarillad aplicacion de la circular conjunta Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
alcantarillado
005 de 2006 SSPD-CRA No0.004 de 2006 ESP
establece la obligacion de reportar
RESOLUCION
SSPD informacién para el célculo de los Oficinas
Nov-06 Sul A-A-A indicadores de riesgo de primer nivel Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
200613000434 .
de la Resolucion CRA 315 de 11 de ESP
95 de 2006
febrero de 2005
. Sefiala la contribucion que debe Oficinas
Resolucion . . .
No. 100 Dic-06 CREG Energia pagar cada una de las entidades Impreso RUITOQUE
o.
reguladas por el afio 2006. Contabilidad ESP
. o Expide el reglamento técnico que ) N Oficinas
Resolucién Ministerio de . . Director Servicio
2006 . A-A-A sefiala los requisitos técnicos que Impreso RUITOQUE
No. 116 Ambiente . AAA .
deben cumplir los tubos de ESP y Archivo
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acueducto, alcantarillado, los de uso Director
sanitario y los de aguas lluvias y sus Acueducto
accesorios que adquieran las
personas prestadoras de los servicios
de acueducto y alcantarillado.
Cadigo laboral, sustantivo del trabajo Oficinas
CODIGO o Jefe de Recursos
2007 Personal y procedimiento laboral, conforme con Impreso RUITOQUE
LABORAL Humanos
la ley 1149 de 2007 ESP
sefiala criterios generales, de acuerdo
con la Ley, sobre abuso de posicion
. dominante en los contratos de Oficinas
Resolucion o o » )
No. 413 2007 CRA A-A-A servicios publicos, y sobre la Facturacion y tarifas Impreso RUITOQUE
o.
proteccion de los derechos de los ESP
usuarios, para los servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo
da cumplimiento a lo establecido en el
Art. 3° de la Ley 1117/06 en relacion o
. o . . Oficinas
Resolucion con los subsidios de usuarios de Director de Energia,
Ene-07 CREG Energia o . Impreso RUITOQUE
No. 001 /07 estratos 1 y 2 de los servicios de facturacion Esp
Energia Eléctrica y de Gas
Combustible por Red de Tuberia
Modifica parcialmente la Resolucion
. CREG 024/05 que establece las Oficinas
Resolucion . . .
No. 016 /07 Feb-07 CREG Energia normas de calidad de la potencia Director de Energia Impreso RUITOQUE
0.
eléctrica aplicables a la Distribucion ESP
de Energia Eléctrica en el Sistema

176




Codigo: DOC - FO - 07
FORMATO -
Version: 02
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Pagina: 1de 1
La normatividad se encuentra en Internet, en la pagina Web de las Entidades que las expiden.
SERVICIO
FECHA DE EXPEDIDA )
DOCUMENTO PARA EL TEMA OBSERVACIONES RESPONSABLE ESTADO UBICACION
EXPED POR
QUE APLICA
Interconectado Nacional.
Establece las politicas generales en
relacion con la actividad de Oficinas
Decreto 387 Feb-07 Miniminas Energia comercializacion del servicio de Director de Energia Impreso RUITOQUE
energia eléctrica y se dictan otras ESP
disposiciones.
Ministerio de
Oficinas
comercio, Modifica el art. 8 del Decreto 2223 de »
Decreto 828 Mar-07 . . TODOS . Jefe de Facturacion Impreso RUITOQUE
industria y 1996, de los cobros no autorizados. Esp
turismo
Oficinas
) o ) B RUITOQUE
Resolucion Ministerio de . y Director Servicio .
2007 . A-A-A modifica la resolucién No. 1166/2006 Impreso ESP y Archivo
1127 Ambiente AAA .
Director
Acueducto
modifica lo establecido en la
regulacion vigente en relacién con la
y aplicacion del indice de Precios al Oficinas
Resolucion . R f .
No. 019 /07 Mar-07 CREG Energia Productor (IPP) en la actualizacién de Director de Energia Impreso RUITOQUE
0.
componentes de las férmulas ESP
tarifarias de los servicios de Energia
Eléctrica y Gas Combustible
Resolucion o modifica el Reglamento Técnico de . Medio Archivo Director
Abr-07 Minminas Energia ) . Director de Energia .
No. 180466 Instalaciones Eléctricas - RETIE magnético Energia
Ministerio de Establece el sistema para la Director Servicio Oficinas
Decreto 1575 May-07 . Acueducto ) . Impreso
la Proteccion proteccion y control de la calidad del AAA RUITOQUE
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Social agua para consumo humano. ESP y Archivo
Director
Acueducto
Dicta disposiciones para promover Oficinas
Decreto 2501 Jul-07 Minminas Energia practicas con fines de uso racional y Director de Energia Impreso RUITOQUE
eficiente de elegia eléctrica. ESP
Regula el cargo que pueden cobrar
y las personas prestadoras del servicio Oficinas
Resolucion . »

424 Jul-07 CRA Acueducto publico de acueducto por la Jefe de Facturacion Impreso RUITOQUE
suspension, corte, reinstalacion y ESP
reconexion del mismo.

5 . . Oficinas
L Sefiala caracteristicas, instrumentos
B Ministerio de . . . . . RUITOQUE
Resolucion o basicos y frecuencias del sistema de Director Servicio )
Jun-07 la Proteccion Acueducto o . . Impreso ESP y Archivo
2115 . control y vigilancia para la calidad del AAA ;
Social Director
agua para consumo humano.
Acueducto
. Modifica el paragrafo del art. 8 de la Oficinas
Resolucion ) )
No. 084 Sep-07 CREG Energia Resolucion CREG 006 de 2003 y se Director de energia Impreso RUITOQUE

o.
adoptan otras disposiciones. ESP
Aprueba la férmula tarifaria general
que permite a los Comercializadores Oficinas

Resolucion . . Minoristas de electricidad establecer . ; RUITOQUE
Dic-07 CREG Energia . o Director de energia Impreso .
No. 119 los costos de prestacion del servicio a ESP y Archivo
usuarios regulados en el Sistema Director energia
Interconectado Nacional.
Resolucion Dic-07 CREG Energia Incorpora las politicas definidas en el Director de energia Impreso Oficinas
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No. 121 art. 3 del Decreto 387/07, modificado RUITOQUE
por el Decreto 4977 del 27 de ESP
diciembre/07, en relacién con la
asignacion de  pérdidas  entre
Comercializadores Minoristas en un
Mercado de Comercializacion.
Oficinas
. o . . . RUITOQUE
Resolucion Ministerio de . . Director Servicio .
Mar-08 . A-A-A modifica la Resolucién 170 de 2008 Impreso ESP y Archivo
0522 Ambiente AAA ;
Director
Acueducto
amplia la vigencia del Reglamento
L Técnico de Instalaciones Eléctricas Oficinas
y Ministerio de . o
Resolucion . i RETIE asi como la transitoriedad para . i RUITOQUE
Abr-08 minas y Energia . Director de Energia Impreso .
180632 . demostrar la conformidad en unas ESP y Archivo
energia . . ) . .
instalaciones de uso final de la Director Energia
electricidad
_ Oficinas
Resolucion . establece las Areas de Distribucion . .
May-08 CREG Energia . o Director de Energia Impreso RUITOQUE
No. 058 de Energia Eléctrica -ADD-
ESP
. Oficinas
Resolucion . . B . .
No. 068 Jun-08 CREG Energia corrige la Resolucion CREG 058/08 Director de Energia Web RUITOQUE
o.
ESP
. Oficinas
Resolucién " . .
No. 070 Jul-08 CREG Energia modifica la Resolucion CREG 058/00 Director de Energia Impreso RUITOQUE
o.
ESP
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regula el acceso a la infraestructura
del servicio de energia para la .
. . o Oficinas
Resolucion . prestacion de los servicios de . .
Jul-08 CREG Energia o . Director de Energia Web RUITOQUE
No. 071 telecomunicaciones, de conformidad Esp
con lo establecido en el Art. 151 de la
Ley 1151 de 2007
Define la metodologia para el célculo
. de la tasa de retorno que se aplicara Oficinas
Resolucion . o . i
No. 093 Ago-08 CREG Energia en la remuneracién de la actividad de Director de Energia Impreso RUITOQUE
o.
distribucion de energia eléctrica y se ESP
fija dicha tasa.
y Ministerio de » o Oficinas
Resolucion . . modifica el Reglamento Técnico de . B
Ago-08 minas y Energia . o Director de Energia Impreso RUITOQUE
No. 181294 Instalaciones Eléctricas - RETIE
Energia ESP
Reporte de Informacion de
CircularSSPD y . . . Oficinas
. Facturacion de Energia de los Director de Energia
_CREG_2008 Ago-08 CREG Energia o ] Web RUITOQUE
Distribuidores a los Jefe de Facturacion
1000000144 o ESP
Comercializadores a
aprueba los principios generales y la
. metodologia para el establecimiento Oficinas
Resolucion ) .
No. 097 Sep-08 CREG Energia de los cargos por uso de los Sistemas Director de Energia Web RUITOQUE
o.
de Transmision Regional y ESP
Distribucion Local
Resolucién Oficinas
CREG 070 de Oct-08 CREG Energia Informe Operadores de Red Director de Energia Web RUITOQUE
1998- creg ESP
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062 y 063 de
2000
Circular Oficinas
SSPD-CREG Oct-08 CREG Energia Informe calculo Costos unitarios Director de Energia Web RUITOQUE
No.084 ESP
. Establece la transicion para la
) Superintenden L
RESOLUCION . aplicaciéon del modelo general de .
cia de - ) ) Oficinas
SSPD- = contabilidad para las empresas | SSPD - Resoluciones - Resolucion »
Abr-09 Servicios TODOS = . Contabilidad Web RUITOQUE
200913000099 . prestadoras de servicios publicos en | SSPD9995 de 2009
Publicos . ) ESP
95 DE 2009 o convergencia con los estandares
Domiciliarios
internacionales de contabilidad.
. Unifica en un solo acto administrativo
Resolucion o . .
la normatividad expedida en el sector . y Oficinas
SSPD ) SSPD - Resoluciones - Resolucién .
Jul-09 Sul Acueducto de Agua Potable y Saneamiento Profesional Enlace Web RUITOQUE
200940001508 . SSPD15085 de 2009
5 Basico para el cargue de Ila ESP
informacion al SUI”.
. http://www.creg.gov.co/html/i_porta o
Circular EMPRESAS QUE DESARROLLAN | S Oficinas
) Is/index.php?p_origin=internal&p_n .
SSPD-CREG Sep-08 CREG Energia LA ACTIVIDAD DE DISTRIBUCION . Director de Energia Web RUITOQUE
. . ame=content&p_id=MI-
No.085 DE ENERGIA ELECTRICA. . ESP
80&p_options=
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1. PROCESO GERENCIAL

CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL

Codigo: GER-CA-01
Versidon: 05
Pagina: 1del

NOMBRE DEL

Todos los procesos del

Retroalimentacidn del cliente
*» Desempefio de los procesos ¥
conformidad del producto
* Estado de las acciones
correctivas y preventivas

Revision de la planificacidn de los
procesos ¥ definicidn de
responsahbilidades ¥ recurzos
Acciones 8 tomar en el Sistems de
Gestion de la Calidad

+ Megjora en la eficacis del

+ Mejora del producto en

Sistema de Gestidn dela
Calidad y los procesos
los

relacidn con

PROCESO GERENCIAL TIFO DE PROCESO: DIRECCION
Azegurar Ia planificacion y revizsion del Sistemsa de Gestion de Ta Calidad de Ia Empresza para su convenlencis, sdecuscion y
OBJETIVD eficacia. La revisidn incluye la evaluacidn de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistemsa
incluyendo la politica y okjetivos de ealidad.
PROCESOS PROCESOS
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS SALTDAS
* FResultados de las sauditorias
' é;zz?i';grll:ﬁdadedseﬂbi Las o, Flanificacién y realizacidn de las
. Q’u;{ias_. Eeclamos ¥ reviziones gerenciales

Todos los procesos

Papeleria
Equipo de Computo

SEGUIMIENTO Y

Fezpons=zables de los procezos

64,8.1,821,82.3, 83,

Ley 142 de Servicios Pablicos

84,851,852, 853, Efi

X P . . * Sepuimiento ¥ control de las requiszitos del cliente del Siztems de
],S;%g_]idage Gestion de|s  Acclones de SEQ']:H“ET'E g= acciones planteadas. + Necesidades de recursos | Gestitn de la
ﬁ;‘::fes por R I Aszesurar la reslizacion de los ¥ azignacion de | Calidad
- - i mantenimientos requeridos en los FECUTEOE.
) Sist;;ul;sqyipiesﬂf;raﬁae li equUIpos que intervienen en laje  Flanes de mejora,
Calidad . ) calidad de la prestacion del acciones correctivas y
. servicio preventivas.
* Evaluacion de proveedores ¥|, gpoojoocise 7 seguimiento al
evaluacion del personal :ies.mpm‘:n- del proceso. )
* Fecomendaciones para la
mejors
RECURSOS RESPONSAELES REQUISITOS nmpnéomcc;nsgm
Asignacion de rubros|Gerents Norma NTC-ISC B001:2008, Numersles 4, 5, 6.1, 5.3,
seglin presupuestos. | Parficipan

cacia del 3GC

MONITOREQ DEL PROCESO

REGISTROS DEL FROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

* Sesuimiento  al

pars cads proceso.

cumplimients del programa de

auditoriaz de calided ¥ de revisiones por la Gerencia.
* Sesuimiento al cumplimients de las metas establecidaz

* Seguimiento alosresultados obtenidos conla ejecuciin
de mejoras establecidas por la revizion.

Formato Acta de Revisidn Gerencial
Formato acta de comité de calidad
Formato Flanes de mejora

Formato acta reuniones

+ Guis de Fevision Gerencial
Manual de Calidad

afectar el 3GC

* (uis para determinar cambios que puedan

FEVISU. Fablc Susfamarie ATango

FEUHA T UCTTUERE JULE JUOUW

| APEUBED. Fablc Busiamanie Arango

[ FELHAD AUV IEMERE U5 UE S00F
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2. PROCESO ACUEDUCTO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ACUEDUCTO

Codigo: ACTU-CA-0OT
Version: 07
Pagina: 1de2

EBazculs

NOMBRE DEL ACUEDUCTO rroperRocEs. | PRESTACION DEL
Aszepursr que el aguia captada sea apta para el consume humano mediante la remociém de sustanciss guimicas ¥
OBJETIVO gérmenes patigencs y Garantizar la entrega permanente de sgua tratads s los usuarios que cumpls con los
requisitos de calidad, cantidad y presidm.
PROCESDS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS SALIDAS
Capiacicn
» Tratamiento dela cuenca
* Drerivacién
* EBombeo del azgus cruda =i e requiere
s Aduccion
Trafamients
Concesifn con | FRemocion de olores y sabores
Corporaciones *» Remocidn de turbiedad y color
Crerercial Autoénomas Fegionales |* Dresinfeccion ¥ estabilizacidon del PH .
Comprac * Tratamiento y disposicién final de lodos  |Agus potable en cada | Medicion del Consumo
Estudioz de factibilidad |» Mantenimients de tanques predio
viables Distriburcion
Apua pretratads * Conduccién y almacensmients del agua.
Agus tratads *» Eombeo del agua
» Distribucion del agus
* Pruebas de presidn y fugas
*» Conexion y Feconexion de ususarios
* Reparar laz redez en caso de roturas o
averiaz
MEDICION DEL
RECURSDS RESFONSABLES REQUISITOS PROCESO
Humanos .
Decarenadores . ) . . -Continuidad del
Froductos Quimicos Director de Acueducto y Saneamiento Basico 31,823 824 83, 84, servicio de acusducto
Mangueras Parficipantes: Ley 142de 1584 e - Calidad del szus
Tangue de dor Flanta de Tratamiento Decreto 1575 de 2007 y Res. 2115 de 2008 -
Pretratamiento Operador Flan : Calidad del azua ]
Econdmicos Audliar General Fas 2000 -Agua  Comprada ¥
: tratads VE Amus
Flanta de tratamiento Distribuida

T : opEes

[ FECHA:JULID OV OE 2005

| AFFUBED. Fablc Busiamanie Arango

[ FECHA:JULID 18 OE 20059
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ACUEDUCTO

Codigo: ACT-CA-0OT
Version: 07
Pagina: 2de2

SEGUIMIENTO Y MONITOREQ DEL PROCESD

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Control en el pretratamiento del agna crada.
Examenes Fisicoquimicos ¥ Bacterioldgicos.
Inspeccion en la fuente de apua mediante
control wisual y olfative delas condiciones
fizicas del apua, sus dezarenadores,
conducciones y equipes de bombeo cuando se
trate de fuentes profundas de sgua crada.
Control delas cantidades agregadazalapus
de insumos quimicos.

Fevizarla calidad del agus tratads con base
en el cloro residual, Ph, exdmenes
Fisicoguimicosy Bacterioldgicos

Fevizar diarismente los niveles de tangues de
slmacenamiento.

Revizar el estado de lasredes

Estado delos equipos y funcionamiento de
laz estariones de bombeo.

Formato Control del PH y Cloro Residual
Formato Medicidn del caudal “Produccion de
azus en plants de tratamients™.

Fesultados Exdmenes Fisicoquimicos ¥
Eacteriologicos.

Hoja devida y control de mantenimiento de
equipos

Control actividades de acueducto

Formato toma de prezion en lared de
acueducto

Formato verificacion de disefios
Hidrozanitarios

Formato de recibo de acometida de acueducto
¥oonexones de alcantarillado

Formato supervisidn construccidn de
acueducto y alcantarillado

Formato revisidn de proyectos de acueducto ¥
alcantarillado

Acta prueha de presién red hidraulica

Acts entress de redes de acueducto

Acts entregs de redes de slcantarillado
Flano de Fedes, localizacion de valvulas,
didmetro ytipo de tuberia

Registro de recloracion tangque sub-area 20
Formate del PH y Clore residusl en 1a red de
distribucidn.

Flan de control de calidad del agua segiin
decreto 1575 de 2007 ¥ resolucion 2115707,
Formato valores totales de precipitacidn.
Formate indicador del proceso de Acueducto
Formate de corte del servicio de agus A
Fuitogue S AESP.

Manual de tratamiento del Agna

Guia de captacion, tratamiento ytransporte de
BFua

Manual de operacién ymantenimiento del
acueducto

Diagrama unifilar eléctrico del sistems de
bombeo

Procedimiento para la instalacidn del servicio
de arueducto yalcantarillado [Usuarios
particulares)

Procedimiento para revizidn yreceprién
instalaciones hidrozanitariss [multinsuarios)
Guia dela contingencia del servicio de
acueducto.

ATBer : cpeE [ FECHA: JULID 07 DE 2005

[ AFFOET: Fablc Suslamanie Arange | FECHA:JULIO 12 DE 2005
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3. PROCESO COMERCIALIZACION DE ENERGIA

Cadige: CEE-CAOIL

Versitn: 04

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE

COMERCIALIZACION DE ENERGIA Pagma: 1de?2
NOMERE DEL , Prestacién del
FROCESD COMERCIALIZACION TIPO DE PROCESO: e

Aumentar la participacion del mercade en el departamento de Santander 8 través de la vents de enerma

OBJETIVO fidelizacion de los clientes y venta de proyectos y servicios eléctricos a clientes internos y externos.
PROCES0OS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESO0S SALIDAS
Hovedades d=
Facturacismn. * Elaborar base=z d= datos d= cli=snt=xz
prozpactos. [Futura]
Informe d= POR'S * Contactar cli=ntes progpecto y presentarls
nusctra ofarts de tarifac, carvicios ¥ contos
tEcnicom. [Actual]
Politicas d= mercades, |®* Explicarls al clisnts procpacto =1
funcicmamisnto del marcado de snargis =n
=] paiz, normetividad, condiciones lagal=c ¥
Mormatividad sn log trémitas da vinculacifin aRUTTOQUE
=n=rgiaregulada E.B.F.[Actual] -
= Carrarlavants d= =n=rg;'b= ¥ diligenciar loz rervicios slectricon. e -
PROCESCS INTERNOR | Dormas teriferiaz = documantos paratal fn.[Actusl) e f::;'.:_lm =
Ceremcim]l Servicic sl =meTEla. * Entregar documentos tramitados ala *  Aumsnto de= ususario +  Micromedicifn o
Climmts, F:-_:h.l.'l.'a:i:'m\' p:il.'::n‘:r::p:n:l:a.'h:!.: d= r:g;i:tll':h an =1 JIC. de RUITOQUEE.SF :|:r.=-:'|:i.::i.:'\;:|. :'I-=
Di:u-.i'hl.;:i:'m am :n:rigir_ |Diractor de=l Servicio d= En=rgia) [Actual] ragiztrador an =1 SIC. fromteras
HNacacidadsc d= s  Definir junto con =1 clisnts procpectola T
~ producto y tScnicas d=1 forma d= pago de=acueardo & qus *  Aumsnto de=la .
gRR;E_E:fpiﬁ{;lﬂfs usuaric potencial. nzcezidades vy ala capacidad d= demandads sn=rgia *  Fasmraciin.
me v ESSA ' fAnanciamisnts d= EUITOOUE E.S.F [Actual] por part= de la . Comtabilidas
- Contrato de Compra ds |s  Det=rminar poribles necezidadas dal climts= Compania. -
Ensrgiaa genesrador. potancial an product rviciog de= |_:u:nt.-_: per
:n:rgﬁa difareante; =ls ;l;r:gul;ﬂ; ¢ Fid=lizmritm d=loz cobrar).
Contrato Condiciones [futura) clisntes actual=z.
Uniformesz. *  Bocializer en =] Comits d= Calidad lac
normas de ragulaciin v tarifarias.
Frazupus *  Elaborar y =nviar comparatives tarifarios
deadscus = 1= hagan ver al uruario potencial =1
madidoresz. shorro qus obt=ndré con nusctras tarifas
parauzuarioz con cambio de
Cuadro de tarifac para comercializadora)l. [Actual]
=l mercadods s  Elsborar cusadro comparativeo tarifario.
Santsndasr y precios d= [Actual]
=nargisman o] Marcads
Mlmyoricts.
[ FEVIZD: Ing Criando Forra [FECHA: agosto I5de Z007 |
| AFFOED: Fablo Fustamants Arango |TECHA: Agosto IE d= 2005 |
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. Codipn: CEE-CA-U]
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE Version: 04

COMERCIALIZACION DE ENERGIA

Pagina: 2 de 2

MEDICION DEL
RECURSOS RESPONSABLES REQUISITOS PROCESD
- sl da
Saticfacciin dal
irects o o dn e En ) ]'ﬁ'j’.l:ld. ]:['G-] 50 5‘9:\;15:‘: 33?. Humaral ?. :i. rearia (Actal)
r Comarcatrzacon de da Enar =4.1, 54.3, =553 &3, 7.1, T.3.3, T7.5.1, .1, - -
= £.3.3, 8.3.4, 8.3, &4, 8.5.1, B.5.3, 8.5.3. * ::xg:im‘
. PARTICIPAN Lav 143 da 1554 N
TaHooE. - L Kilovatios hara
- Cararta Hormathidsd CRES P
Ecanamiza Jafa da Facturadan v Ta.'r.i:l'.s.'.I Hormatiidad Mimictario da Mins: ¥ Enargia. . :]":1’:.:]-:1.5 dazaroin
Diractar dal Sarvico da Enargia. ]'ﬁl:|:r.|_:|a.; da ) 1:. ) Suparintendencia da Sarvidoz P
Piblicos Domicharios. ——
E.JEI.'I;H.'II

SEGUIMIENTO ¥ MONITORED
DEL FROCESD

REGISTROS DEL FROCESO

=  Ravizar oz raportas da visits a
cHamtaz ¥ actada da
nagadior. [Putera)

*  Mata: an vents da anargis

ragulmds, productaz ¥ .
rarvidios tecmicos. Hutura)

*  Derampaho sn lag whbidadas
dal sarvico. jAchua)

*  AnAtitic da credmianto da
chantaz. [Actza 1)

Flanills ds caguimiants ventas de snergs [Futera)
Farmato notficeoon de camtio de comercatizadar | Actual)
Formato zolicited da suminictro de energia slectrica
[Putural)

Farmato de sutorizacin da 1= obra da adecuacin [Futura)
Partafolio da sarvidos. [Putura)

Farmato zolicted de visits téonics para cambio da
comardalizadar {Actzal)

Formato da financsdon da obrasy sarvidoz. (Actual)
Citaciin 2l oparador da Ted pars maniobras da cambig
{Actizat]

Farmato da ordan 44 ragistro da nueva fromtara {Achsad]
Contrato da condicionar  Undformeaz.

Carts imtarconexidn aléctricar fromteraz

Farmato da aharro comparatia

Virita cambio de sdllox ¥ acta da cambio de comercalizadar.

Cambin da comarcatizador da anergia
Carts imtarcomexidn aléctrica fromtara

*  Frocsdimismto da comarcializaciin de anergs.
* Poliica: parals comarcislizasiin da snargis =

uNEATIOL Tagulada.

FECHA: agosmm 15 de JO0F

IFESH.L‘ Agosmm 18 dE ZU0
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4. PROCESO ALCANTARILLADO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ALCANTARILLADO

Codigo: ALC-CA-D1
Versidn: 06
Pagina: 1des1

NOMBRE DEL

Prestacion del

PROCESO ALCANTARILLADO TIFD DE PROCESO: Servicio
Aszegurar que el apuaremdusl ¥ las spuss luvias captadss sean conducidas sin taponamiento ni cbsbrucciones
OBJETIVO por el sistema de sleantarillado ¥ entregadsas sl pozo receptor de la CDME las spuas residuasles, ¥ 2 los lagos o
vertederos construldes las sguas lhuvias.
PROCESDS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESDS SALIDAS

Servicio al cliente Orden de trabgjo

» Actiidades de mspecciim constante para
asegurar el normal funcionamiento del
aleantarillads.

¢ Fealbrar los mantenimientos preventivos
¥ correctivos aredes pozos ¥ tangues de
cribado.

¢ NMantenimiento de cansletss de sgusas
lhavias.

Aguas uvias
Aguas residuales

Alcantarillado

MEDICION DEL
RECURS0S RESPONSABLES REQUISITOS FPROCESO
Humanos Director de Acueductc y Saneamiento zI:nrms. ‘ETC_[EQ %DDI 2008, “Iumersl 4_’ 2- 2, ¢+ Obstrucciones o
Cistema de Fedes de| Basico 5.4.1, 542, 553, 63, 7.1,7.22, 75.1, taponamientos
o T.52818238248384851852}
conduccitn . 253 pres_entad:n
Ceolectores e| Participa: o » Juejas, reclamos
A . Ley 142 de 1994 -
mterceptores Auzdhisr General RAS 2000 mforme del
Econémicos SUpervisor
SEGUIMIENTO Y MONITOREQ DEL PROCESO REGISTROS DEL PROCESD DOCUMENTOS DE REFERENCIA
s+ Control Actividades de Alcantarillads

¢+ Inspecciin ¥ control visusl permanente (¢  Hoja de vida y confrol de mantenimiento

del sistema de redes + Listado Masestro de Flanos ¢+ Mammsl de mantenimients de
¢+ Visitas periddicas sl emisario fmsl, sl|e Fegistro anuasal de chstrucciones en redes alcantarillado.

cribado ¥ camaras de cierre del quishre de aleantarillade plavial o sanitaric

del emizaric. * Formato Indicador del proceso de

Alcantarillado

ST : opes

FEUHA Uctubre U0 de ZU0Y

[ AFEUJED: Fablic Susiomanie Arango

[ FECHA Uclubre Z3de ZUUF
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5. PROCESO ASEO

Codigo: ASE-CA-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ASEO V?rs_iﬁn: 07
Pagina: 1de2

NOMERE DEL PRESTACION DEL
Fecoper ¥ retrar los residuos sébdos generados por los usuarios.
# Dejar hbre de residucs séhidos las vias ¥ dreas publicas mediante la ejecuciin de las actividades de barnido ¥
OBJETIVO limpieza de scuerdo & la programaciin establecida por la empresa.
¢ Acepurar el traclado seghn los requisitos estsblecidos por la Ley v por Fuitoque E.SF de los residuos
recolectados hasta el sibio de disposicion fmal.
PROCESDS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS SALIDAS

Servicio al chente

Compras

¢ FPlanesr ruts de recorrido, horarios v
frecuencia de recoleccién

¢ Defmucion de la ruta de recorrdo,
frecuencia ¥ horario del bamdo ¥

I

limmpieza Fesiduos solidos
¢ Defmir el recornido del vehiculo recolectados
. transportadeor desde el lugar de
Orden de trebajo iy - . - . -
4 recoleccion hasta el sibio de disposicién | Eesiducs sdhdos
- fmal. entregados en sifio de
Zonas de prestacion . . , . . - ., Aceo
- ¢ Barrido de viss y ress pablicas dizposicitn fimal
del Serviclo ¥ - .. .
. ¢ Ejecutar lareccleccion de residucs
usuarios

solidos en cusartos de almacenamiento | Viss v aress publicas
de comjuntos residenciales ¥/ o puerta a | impias v barridas
puerta

» Trasladar los residuos sohdos al lugar
de disposicion fmal.

v Verificacitm del cumplimiento de las
rutas
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ASEO

Codigo: ASE-CA-01
Version: 07
Pagina: 2de 2

MEDICION DEL
RECURSOS RESPONSABLES REQUISITOS PROCESC
Morma NTC-ISO 90012008, NMumeral 4, 5.2 [« Continuidad de
541,542 553,63,7.1, 722,751, 75 recoleccitn de
81,823,824,83,84,851,852, 85.3. residuos salidos
Humeanos - - Decreto N® 605 de 1996 Capituls [ tituls IV (s Continuidad de
. - Dwector de Acueductc y Sanesmiento - . N
Econdmicos Baci Decrets 1713 de 2002 barrido de vias
P Ssico -
Vehiculos recolector — publicas
compactador Participan: Yocumplmento del
Implementos ¥| Acaad i SEYVICIO:
herramientac de Aseq | S*=RC0TEE (# de dia= de
prestacion del
servicio [ # de dias
S ECTTMIERTG T MO | __programados) |
SEGUIMIENTO Y MONITORED DEL PROCESD REGISTROS DEL PROCESOD DO CUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Verificar el cumplimiento de las yutas,
horarios ¥ frecuencia de recorrido.

* Verificar el estado de limpieza de las
zomas de recolecciim ¥ de las vias de
trancsito del vehiculs recolector

» Verificaciim al cumphmiento de la ruta
defruda

» Verificaciin del imforme emitido por la
empresaresponsable del sitic de
disposicidn final

Futa ¥ horarios de recolecciim del

servicio de aseo

Hoja de vida ¥ control de mantenmmiento

de equipos

Programa rutay frecuencia de barridote

vias publicas.

Informe mens=usl de residuos sdbidos
depositados Furtoque Condommio
Formato mdicador del proceso de Aseo

ased

¢« Guia parsls prestacion del servicio de

| FEVIZSO: Gl berio Feres Lopes

| FEUHAD Uciupre U de S0l

| APRLELD Fablo Suslamanie Arango

| PELEAIUCOrE =3 de <UUY
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6. PROCESO MEDICION DEL CONSUMO

SEGUIMIENTO ¥ MONITOREO DEL FROCESO

REGISTROS DEL PROCES0O

: Codigo: MEC-CA-01
@ CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MEDICION DEL CONSUMO | Version: 08
Pagina: 1del
NOMERE DEL
PROCESD MEDICION DEL CONSUMO TIPO DE PROCESO: PRE%‘;%%}LDEL
ORJETIVO E;:;I:ﬂzarﬂ la correcta medicién del consumo de usuarios de los servicios de energia ¥ acueducts en el periodo 2
PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS SALIDAS
# Flanesr ruta pars toma de lecturas de
micro ¥ macro medidores.
Toma de lecturas .
B o -
]:__;_Jms . ,.:n ¢+ Feportar novedades que impiden la _d.e_turasE::le C;:_msmmi
Facturacitn ugﬂzlm = toma de lecturas a:uedu"tgedl;g:susﬁ:; Facturaciin
actualizados del mes | fﬁpmiﬂe comsumo y novedades pYa | oyt GUE E.5.P.
terior achiracitn ) L
s Feporte de usuarios con desviaciim
significativa
MEDICION DEL
RECURS0S RESPONSABLES REQUISITOS PROCESO
+ Humancs Director Servicic de Energia Norma NTC-ISO 9001:2008, Numersl 4, 5.2,
+ Software de micro 553, 6.3, 7.5.1, 7.5.3, 7.6, 8.1, 823, 824, 8.3, g, 11 rad
v macromedicion | Participan: 84, 851 852 853 ,."?T:t: Eleé’-"-‘lrﬂstf &
+ Egquipos para la|Divector Acueducto y Samesmiento Basico| Contrato de condiciones uniformes para cada & ecturas
toma de lecturas | Jefe de Facturacitn y Tardas servicio
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

»  Verificar el cumplimiento de la ruta
defmida para la toma de lecturas

» Fevisar el uso adecuado delos
mstrumentos utilizados para la medicién
del consumo

* Alertas del sistema de consumos altos o
bajos al momento de la medicién.

Formato para toma de lecturas manuales
para medidores de control electrdnicos.
Formato cribicas de lecturas para
consumos de energia y acueducto.

Carta solicihud cambio de medidor
Formato crden de trabgjo para revisién
por desviacidn significativa acueducto.

» Procedimiento medicién del consumo
Marual del usuaric scftware de micro ¥
macro medicidn del consumo
Frocedimiento de lectura de metercart

s Fevizitn de los datos tomads con los .. 1.95
. tec de farturacs Formato revisién de sellos
EQUIDOS SMISS D lacturacon. Formato crden de trabsjo para revisiin
» Fewvisitm de las novedades de la toma de or desviscidn siemificative enersis
las lecturas en el campo B e &
FEVISO: Onanoo Forras Hepa | Fecha:Noviembre 1% de 2005
P

| APEUJED. Fablc Emalic Busiamanie

| FeCha: omembre 20 de
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7. PROCESO MEDICION Y MEJORA

SEGUIMIENTO Y MONITOREDQ DEL FROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Codigo: MYM-CA-DI
CARACTERIZACION DEL PROCESO MEDICION Y MEJORA Version: 05
Pagina: 1de1
N{;m E[LEL MEDICION ¥ MEJORA TIFD DEPROCESO: Yo
o o Establecer Ios procezos de sesuimiento, analiziz, medicion ¥ mejora del Sistema de Gestion de Ia Calidad de Is Empreza con el
BJETIV proposito de asegurar su conformidad ¥ la de sus servicios.
FPROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS SALIDAS
ENTRADAS
* Flan deauditorias
* Fevizionezdela
gerencia * Programar, planificer y reslizar suditorias |« hiforme de auditoria
+ Informe de auditoriaz de calidad * Acciones correctivas
N de calidad » [dentificarlos productos no conformes o no o preventivas N
Te d:'.s' lo= procezos POR de los usuarios conformidades del Sistema de Gestion dela epropiadazalos T.:' d:';l:'s'pw,.? cesos del
del Sizstems de = - X Siztemas de Gestidn de
Gestidn dela Calidad | * Evaluacondela Calidad. efectos delas no la Calidad
satisfaccion del cliente |o  [dentificar, ejecutar yverificar las acciones conformidades
¥/ oempleados. correctivas ¥/ o preventivas. actuales o
»  Medicion delos potenciales
DYOCESOE.
MEDICION DEL
RECURSOS RESPONSABLES REQUISITOS PROCESD
Fumanos Gerente Norma NTC-ISO 0001:2008, Numersles 4, 5.2 |5
Informacion Farficipan. 5.4.1,5.4.2, 5.5.3, 8.1,8.2.1, 822,823, 8.3, 8.4
Papeleria Fesponszables de los procesos ;-'-lrg-'-f:E:-'-'D-f}r mhy Bese Dy By Doy Sy B
Equipo de Computo Bt it s

DE REFERENCIA

* Reviziones sl proceso mediante auditorias
intermas de calidad.

* Feviziones porla serencia.

» Verificargquelas acciones tomades son
apropiadas s los efectoz de lazne
conformidades actuales ypotenciales.

Formato Programas de Auditoria
Formato Flan de Auditoria

Formato Lista de Verificacidn
Formato de lnforme de Auditoria
Formato Control delas No Conformidades y
Ob=zervaciones

Formato No Conformidad, Acciones
Correctivaz y Preventivasz

Matriz Nivel de prezencia de no
conformidades

Matriz del Impacto del proceso

calidad

conforme

» Procedimiento de suditorias interma de

» Procedimiento de acciones correctivas
»  Procedimiento de acciones preventivas
* Procedimiento Control de producto No

o iHanETiliE

onEalex Leal

FEUHA: Noembre O oie ZT0L

| APROED. PFablc Busfamanie Arango

| FEUHA® Nowvembre U de ST
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DOCUMENTOS Y REGISTROS

8. PROCESO DOCUMENTOS Y REGISTROS

Codigo: DOC-CA-D3
Versidn: 05
Pagina: 1del

NOMBRE DL DOCUMENTOS Y REGISTROS TIPO DE PROCESO APOYO
PROCESD
OBJETIVO *  Aszesursr que se controlan los documentos mternos ¥ externcs del sistema de gestion de la calidad.
PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESDS SALIDAS

Tedos los procesos del
Sictema de Geshidn de
la Cahdad

Sobecitudes de
documentos

Fegistros del Sistema

de Gestitnn de la
Cslidad

Gestitn de documentos externos
Gestidn de documentos mternos
Diefmir los registros

Flanificacién del control

Desarrollo de los formatos

Defmnir la disposiciin

Defmir almacenamiento de los
repistros.

Fealizar copias de seguridad de los
registros magnéticos.

Gestién ¥ control de
los decumentos ¥
repistros del Sisterna
de Gestitn de la
Calidad.

Tedos los procesos
del Siztems de
Gestitm de la Cahdad

Acciones de Mejora

MEDICION DEL

Ecuipo de Computo
SEGUIMIENTO ¥ MONITOREQ DEL PROCESD

Fesponssble de todos los procesos

852,853,

RECURS(OS RESPONSABLES REQUISITOS PROCESO
Hiimmancs Dwector de Servicio al Chente
T e Nerma NTC-IS0 2001:2008, Numeral 4,52,
[_-I'fpelexm Farticpan: 53,541,542 553,81, 82583, 84 851, N.A.

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Fevisicnes por el responsable del
proceso.

Fewvisiones por la gerencia.

Verificar que se encuentran los
documentos actualizados en cada puests
de trabajo.

Fevizsiones al proceso mediante
suditorias mternas de calidad, accicnes
correctivas ¥ preventivas.

Formato (Gestitnn de documentos

Listado maestro de documentos

Formato Control de distribuciin

Listado maestro de documentos externos
Listado control de registros

Listado Maestro de plancs

Formato Flan Mantenimiento de equipes de
oficina.

Formato orden de servicio pars equiposzs de
computo.

Formato hoja devida de equipes de computo.

Guia para la elasbheoraciin de documentos
Procedmmients Control de Documentos
Procedimiento Control de Fegistros
Procedimiento para la realizacién de

copiade seguridsd delsred

FEVIST: Mayeriis Gonsales Leal

FEUCHA Nomembre U de 00

| AFEUEU: Fablo Busiamanie Arango

| FECHA: Nomembre UF de ZU0F
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9. PROCESO DE PERSONAL

o Codigo: PER-CA-DI
| CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PERSONAL Version: 02
Pagina: 1de2
O oeran PERSONAL TIPO DE PROCESO: APOYO
o o Crarantizar Ta disponibilidad de perzonsl con educacion, formacion, habilidades ¥ experiencia para [levar a cabo de maners
BJETIV competente los trabajos que afectan la calidad del producto.
PROCESDS PROCESOS
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS SALIDAS
Esztablecer requisitos en cuanto s
educacion, formacion, habilidades y
experiencia.
+ Requerimiento de Seleccionar al personal deacuerdo al
personal porla :émqfrhnt:rm;n dﬂpilﬁl requerido. Personalidéneo y
Todoslos procesos del EMPrEss [-I:I': = p npﬂsz - al capacitado para Todoslos procesos del
Sistema de Gestion de |*  Perfil del personal I "T_]r.f]lf u._mn::-n_daﬂars;nn tacitn v desarrollarloz Sistema de Gestion de
la Calidad requerido SILLCAr necesl Ssdecapadiadony proceso del Gestidn | la Calidad
» Necezidades de entrenamisnto . dela Calidad
capacitacién Cresarrollar actividades de capacitacion y
entrenamiento
Evaluar el personal ¥ hacer seguimiento g
la eficacia de las capacitaciones y
entrenamisnto
MEDICION DEL
RECURS0S RESPONSABLES REQUISITOS PROCESOD
*  NormaNTC-ISO9001:2008, Numeral 4, 5.1,
Humanos Contadora 52,541,542 551,553,62, 81,823, )
Econdmicos B384 851 857 855 Promedio dela
- Prorfic . -, B, Bl l, Sooed, Bad. . -
E:I:E‘:E Comguto it »  Chdizp Sustantivo del Trabajo yla Ley 100 evaluacion del personal
) # Feglamento Interno de trabajo

FEEVISU: SomaJohianna Usomno ne

FEUHA. Nomembre &7 de ZU0W

| AFRUOED. Pablc Busfamanie Arango

| FEUHA: Nommembre 27 de ZU0Y
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PERSONAL

Codigo: FER-CA-O1
Version: 08
Pagina: 2de2

SEGUIMIENTO Y MONITORED DEL
FPROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

+ Fevision al cumplimiento al plan de
formacidon del personal.

»  Actuslizaciondelazhojas devida del
perzonal.

+ Evsluaciones de desempefio

* Feviziones porla gerencia.

Formato lmduceion del Personal

Formato Evaluacion del Personal Directivo ¥
Mandos Medios

Formato Evaluaciin del Personal Operativo de
Servicios

Formato Flan de Formacion del Perzonal
Formato Capacitacion del personal

Formato de Entrevista

Haojas de Vida del Perzonasal

Formato Evaluaciin del Personal Operativo
Administrativo

Formato Control Reporte Oportuno Accidentes
de Trabajo

Procedimiento de Gestion Humana
Guia De Reporte de Accidentes de Trabajo
Fezponzabilidades y Perfiles de:

*  Gerente

Aziztente de Gerencia

Contador

Director de Servicio al Cliente
Menzajero

Aunxilisr Contable

Director de Acueducto y Saneamiento
Bazico

Operador Flanta de Tratamiento
Aunxiliar General

Aseador

Director Servicio de Energia
Supervisor Servicio de Energia
Auditor Lider

Aunditor Interno

Fecolector y Auxiliar de BEarrido

Jefe de Facturacion y Tarifaz
Director Comercializacion de Energia
Profezional de Enlace

VYV YYY

FY Y YYYYYYYY

FEEVISUD SomaJohanna UJsone ing

FEUHA: Nomembre &7 de ZT0F

[ AFEDEU. Fablc Susiomanie Avango

| FECHAS fomembre 2y de ZU0F
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10. PROCESO COMPRAS

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS

Codigo: CMP-CA-01
Version: 05
Pagina: 1de 2

NOMBRE DEL
PROCESO COMPRAS TIPO DE PROCESO: APOYO
Garantizar que se realice una adecuada gestidn de compras de materiales, equipos, insumos ¥ servicios, de aquellos
OBJETIVO gue tienen impacto en la prestacidn del servicio, asegurande que cumplan con los requisitos establecidos v apovados
efl proveedores aceptados.
PROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESO0S SALIDAS
ENTRADAS
+ Identificar necesidad «  Product )
« Solicitud de cotizacién oo ¥
+  Solicitudes de|+ [Elaborar cuadro comparative sdouiridos para los
p Compra * Evaluacién de proveedores 4 P Procesos de
roceses + Listado de|+s Seleccién de proveedores procesos prestacidn del
Prestacitn del + Resultados de la ..
Servicio proveedores * Orden de compra evaluacion .| servicio
seleccicnados » Verificacién de los preductos ¥ I .. de
servicios adquiridos rizzieEZi;zﬂ &
* Reevaluacidn de log proveedores b .
) - + Planes de mejora
* Acciones de mejora
MEDICION DEL
RECURSO0S RESPONSABLES REQUISITOS PROCESO
Director Servicio al Cliente
Humanos -
Equipo de ¢+ Norma NTC-ISO 9001:2008, Numeral 4, |Dessmpefio de
Participan: 5.2, 541, 542, 553, 6.4, 74.1, 742, 7.4.3, | Proveedores
t
computo Gerente 7.5.5, 81,823, 83,84, 851, 852, 85.3.
Econémicos

Directores de servicio

REVISO: Mayerlis Gonzalez leal

FECHA: Octubre 0F de 2005

AFPROEO: Pablo Bustamante Arango

FECHA: Octubre 22 de 2009
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS

Codigo: CRMP-CA-01
Versidn: 05
Pagina: 2de 2

SEGUIMIENTO ¥ DO CUMENTOS DE
MONITORED DEL REGISTROS DEL PROCESD REFERENCIA
PROCESD
+ Formato imformaciém de proveedores
¢+ Formato Scherud de Compra
+ Formato Orden de Compra
s+ Formato de Proveedores Seleccionados
+ Formato seleccién de proveedores de servicios
¢+ Formato Selecciim de proveedores, equipos e Insumos
+ Formato mformacién de proveedores
+ Formato cusdro comparative de cotizaciones
« Verificaciim del|” Formato :ﬂfltrﬂl dE 1.1:11 ents.r?:u del mes- - - Procedmmients para ls
cumplimiento de las | Formato Evaluaciin de proveedores de mantenimiento compra de agua y energia
. . s+ Formato de especificaciones de los materiales ¥ equipos. L. v
ESPE: icaciones de I, Formato Evaluaciin de proveedores de mantenimiento de subestaciones i!c?l;;i to de o
. ;?::?f:lta:iém de loz|® Formato Evalua:i_&u de provesdores de serviclo EiE rec::;le:_:i&cn ::l_e residuos E:h:if ;Zl . EE;ITﬁz:f
;’:ﬁ-‘EEd:ﬂ’EE . F:nrms.t:_u Evaluaciim de proveedores de maferisles, eguipos, msumos ¥ evahiacidn < rEEﬁ'EIlL:;‘:]‘.ﬂI;.
proves reparacicnes. N
. RET].E:!.-'EFI por la + Formato Evsluaciin de proveedores de servicios profesionales, analisis de de proveedores
gerenma. laboratorio ¥ asesordis.
¢+ Formato Evelusaciin de proveedores de servicios especiales
¢+ Propuestas de venta
s+ (Contratos pars compra de agus | energia
+ Fliegos de condiciones [energial
v+ Kardex
s (Cofizaciones
¢+ Factura
s Femizitm
o Hayerlis Gonzalez T'eal FEUCHA®™ Uclubre U5 de J00UW

| APFEUOBET. Pablo Busfamanie Arango

| FEUHAIUttubre I35 de SU0W
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11. PROCESO CONTABILIDAD

Codigo: CON-CA-0T
. Versidn: 04
CARACTERIZACION DEL FPROCESO DE CONTABILIDAD .
Papina: 1de2
NOMBRE DEL FROCESO CONTABILIDAD | TIFO DEPROCESO: | APOYO
o 0 Aszegurar la recopilaciin ¥ contabilizaciin de toda la mformaciom requernida para garantizar la veracidad y
BJETTV confiasbilidad de los informes contables de la compafiia
PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESDS SALIDAS
* Elahoracién de notas de contabibhdad:
Fatractos Bancarios |- Causacim de Fondos de pensiin,
COT + Fidu"ia':-'. zalud, AFP y cajac de compensaciin.
¢ - Provision de prestaciones sodales.
Elshoracién de ndmins
- - -, Depreciaciones y amorbizaciones. * Balance General
Pagos revision de Ajust fnflanid y Estado de
Gerencial emergia ¥ scueduct| LStes pow o a.__lm - Perdidac y
- Descargue de mventarios Canancias
Facturacién Feporte pagos de Cuadro de FEI.L‘tLll"E.:‘.‘l?ﬂl: [TfEIEDS, defmitivo, Gerancial
A Cuentas por cobrar, mterés y - -
facturaciém. comtribu cidn + Flujos de caja
Compras }; dimih 3 e + Ectadode
Contribuciones ) “En ENLos, YENoVasion y cambics en la
Percomal cancelaciin de CDT y fiducias. cih1aniAn
) Causaciin de cuentas por pagar a £ -
eed manciers
Factiras proveedores.
) s Elshoracién de comprobantec de
proveedares mereso y comprobantes de egreso
Cuentas de cobro. Deczarrclle de actividades de recando
.. ¥ fmanciaciom
Datos paranémina » Cumplimients de impuestos
MEDICION DEL
RECURSOS RESPONSABLES REQUISITDS FROCESO
Humsnos
Econdmicos » Nerma NTC-ISO 9001:2000 Numerales 4, 553, 8.1,
F'EP'?-“‘HZ o Contador £2.3,83 84 851 8527853, - 4
Equipo de omputo + Plan de contsbilidad para entes prestadores de| 2TP2 =
Software de contahilidad Partici . - - ihEcos domiciliarios (S intendenca de | PY2Sentacién de la
Soffwars gerencia slectrénica | T THCPAN zervicios plblicos domiciliarios [Supermtendenca ff acién (45 dias).
Software Nomina Auzx. Contable servicios pablicos) '
Portal Emprezarisl entidadesz
bancerias
FEVISU: Soma Uscnc ing FECHAINowembre Z5 de J007
| AFFUED. Fablc Busfamanie Arango | FEUCHAINowembre 0 de J00T
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Codigo: CON-TA-D1

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONTABILIDAD Versidn: 04
Pagina: 2de2

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL DOCUMENTOS DE
FPROCESO REGISTROS DEL FROCESO REFERENCIA

Formato planeacién de actividades de contabilidsd
Formato planilla diaria de caja

Formato relacién mensusl de retefuents

Formato control de mversiones

Formato comprobante de préstamo y autorizaciin espeasl de
descuento

Formato control de pago de cblipaciones

Formato control de iquidaciin de prima semestral
Formato control de bquidaciin de cesantiac

Formato control de aportes a comfenaleo

Formato control de aportes, Salud, Pencsién, AFFP
Formato control de iquidaciin de prestaciones sociales
Formato control de menssgjeria

Formato control bimensusal impuestos scbre las ventas
Formato amortizaciim préstamo a empleados

Formato hquidaciém prestaciones socisles

Formato consumo de mventario

Formularic de declaracién de renta

Formularic de retencitn en la fuente

Formularic de rencvacién de matvicula mercantil
Formularic de hquidaciém de imdustria y comercio
Felaciim mensual de retenciim de mpuesto mdu stria ¥ comercio
Flanilla némina

Estado de pérdidas ¥ gansncias

Ealance general

Comprobantes de egreso

Feporte de horas Extras

Flan iinico de cuentas

s+ Control de Actividades
planificadas

» Conciliaciones de cuentas

s Fevisitn de las notas de
contabilidad

s+ Fevisién de la relacitn de
comprobantes de egreso

+ Feviziin al proceso mediante
suditorias mternscs de calidad,
acciones correctivas ¥
preventivas.

+ Fevisiones por la gerencia.

¢+ Guia de contabilidad
* Procedimiento de recaudos

FEEVIST: Soma Uscmno nge | FEUHA  owiembre I9 de U0

[ AFEUEL. Fablc Buslomanie ATango | FECHA  Rowiembre 20 de 2U07
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12. PROCESO FACTURACION

CARACTERIZACION DEL PROCESO FACTURACION

Codigo: FAC-CA-OL
Versitm: 07
Pagma- 1de2

NOMERE DEL

Madicifn dal conzumeo
Gerancial

Servicic 2l Cli=nt=

FPoliticas d= facturacién
¥ recaudo de Ruitoque
E&2PF.

Hormatividad d=laz
Entidades d= Vigilancia
¥ Control.

Informaciin cogton ¥
gactox EUITOOUE
E2P.

Feport= d= consumo de
log directores d=l
Tervicio.

Elaboracitin d=]1 Cronograms d=
Facturacitn.

Calculo de tarifac,
Alimeantscitn de la informacién =] zizt=ma

d= nu=svom usuarioz, tarifaz, otrac cuotac,
lacturas, d=bito sutomatico y novedades.

Elaboracitn d= laliguidacitn d=1la
facturacisnm.

Comparacicn de log report=s de facturacion
Feavizitn d=]l Recumesn d= Facturacién.

Emizién d= lag facturas d= cobro = lox

+ Facturac para pago
de zarvicios pliblicoz

* Fegumends
facturacitn total ¥
PoT TeTVicio.

=  Archivode= pago
slactrémico y de=bito
=utomatico pars
entidad=z bancariaz

* Informe: paralac
entidads=z de
vigilancia v control.

PROCESD FACTURACION TIPO DE PROCESO: KA
Emitir laz facturac para sf=ctusr =1 cobro correcto, confiable ¥ oportunco d= log servicios ofrecidos por RUITOQUE E.2P. alos
OBJETIVO uzuarios, d= conformidad con lox parfmetroz =ctablacidos en =] Sizt=ma de Gectidn de la Calidad y = la Normatividad vigents.
PROCES0OS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCES0OS SALIDAS
+ Cronograma d=
Facturacitn

Comercislizacifn d=

=n=Tgia
Gerancial

Contabilidad

[FEVIED:

Contabilidad Howvedades da . » Conciliscién Medicitn v Mejora
facturacitn y debito UELERSE. Contribucion=z.
autcamatico. . Bervicios al cli=nt=
Elaboracicn d= Inf: =z paralaz Entidades [ ¢ e o publicar =n Shia =
Informaciin pars = Vigilanziay Control. periddico local. Madicifn dal
recaudo por convenio conc
F Fegiztrar loz pagos d=lo usuarioz. . Inf - e ctros mmELmS
Financiacifm s=rvicios mcandos.
piiblicos Definir accion=z d= majora. resmLas
* Decprendiblsc d=

Ordene=c d= rabajo pago
parals ingtalaciin da=
servicios. * Acciom=z correctvacz,

preventivac y

acciones d= mejora.

Monica Jammes Consgles [FECHEA: Julls I de J00F

| AFFCEC: Pablo Fustamante Arango

|FECHA: Julic 17 d=200%
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Codigo: FAC-CA-OT

CARACTERIZACION DEL PROCESO FACTURACION Versitn: 07

Pégina: 2 de 2

MEDICION DEL

Softwars de Pacturacién
Int=rn=t

Paps=l=ria

Econfmicoz

Contador

ctor d= Sarvicic al Clisnts

tor Servicio d= Energia
ctor de Acusducts y Sansami=nts Basico
Driractor de Comearcializaciin d= Energia

Awndliar contabls

Ley 142 d= 1994
Razclucién CREC 108,29

de Bervicioz Piblicos.

RECURS0S RESPONSAELES REQUISITOS PROCESO
Ei;?ﬁg;::_:manm y Tarifas Herma NTC-1209001:2008, Numsral
Humanc: Corerre 5.3,5.4.1,5.4.2,5 5.5.3,5.3,7.5 1
Eouipo d= computs oo §.2.3,8.3,6.4,8.5.1,8.5.2,8.5.3

HNormatividad CFRA - Minminas — Superintandsancia Indicador d= l=cturas

=rTadac

REGISTROS DEL FROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

SEGUIMIENTO ¥ MONITOREO
DEL PROCESD

N
.
.

s Fevigars] liztsdo regumsn por
de| =
.
. de| =
de| =
. .
*  Feviziin tarifac aplicadsc. -
- Fevizion=c =l proceio| .
madiants suditorims intermes | o,
de calidad, accione=z| .
correctvaz ¥y preventivasz. .
.
-

Formato reports d= novedadss

Formato solicitud de prestacidn de servicios
plaklicos.

Archivos que slimentan el sizstems [taen lect, plano
de otros recaudos] en medio magnético.

Ferumen d= facturacién

Formats de Financiacifn servicios piblicoz.

Facturaciin zervicios piblicoc

Informas d= comsumo por ssrvicios. .
Fealacifin d= pago an sntidad=s financi=raz. o
Publicacitn de Tarifar =n Perifdico Local .
Validacidm de log report=c.

Di=zprendibl=z d= pago

Informas & lag Entidads=s d= Control v Vigilancia,

Formato indicador de =agertvidad =n =1 proczczo de=
facturacidm.

Formato de indicador d= lacturas srradas.

Programaciin del procesc d= medicidin del comsumo ¥y
facturacion.

Procedimisnts de factursciin

Cuis d= Tarifss ¥y contox

Lizts d= chegueo procesc de facturacitn
Procedimi=nto d= Fecaudo

| FEVIZD: Monica Jommes Gonsdles

| TECHA: Julic I< de Z00F

| AFECED: Fabls Fustamants Arango

| FECHA: Julic 17 d=200%9
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Anexo 3. Entrevista de Apoyo Para la
Descripcion y Andlisis de los
Procedimientos
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ENTREVISTA

¢Lo que usted esta haciendo se justifica 0 no?
¢ Esto qué hace usted agrega valor?
¢Por qué se hace?
¢, Como se hace?
¢cDonde?
¢,Cuando (en que orden)?
¢ Para qué se hace?
¢, Cual es su responsabilidad en esta tarea, esta perfectamente definida?
¢ Que Sugerencias le haria a este procedimiento para mejorarlo, reducirlo y controlarlo
¢ Qué tipo de informacion se puede elaborar de este procedimiento?
¢Le interesaria a usted conocer otro tipo de informacién?
¢, Qué medidas de seguridad se pueden aplicar a este procedimiento?
¢,El documento que utiliza en este procedimiento es:
Bueno __ Regular Malo Por qué? (explique)
¢La informacién que contiene es suficiente?
¢,Cuantos documentos se elaboran diariamente?
¢, Considera que se puede cambiar este documento?
Definir los usuarios externos.
¢ Cuanto tiempo gasta usted aproximadamente, para hacer estas tareas?

S| NO
¢NECESARIO  PARA  PRESTAR

SERVICIO AL USUARIO?

NO
¢CONTRIBUYE A LO QUE EL >

USUARIO NECESITA? v

¢CONTRIBUYE A LAS FUNCIONES
S| DE LA EMPRESA?

S

NO

\ 4 A 4

VALOR VALOR SIN VALOR
AGREGADO REAL AGREGADO PARA AGREGADO

LA EMPRESA
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Anexo 4. Descripcion y Andalisis de
Procedimientos
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Nombre del proceso:

SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE SERVICIOS PUBLICOS (multiusuarios)-Aprobacion Proyectos Eléctricos

Cédigo: SAC-PR-26

Versién: 04
Andlisis de Actividad. Analisis de tiempos
Paso : @ I : D D R
2 | Responsable | Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR | VAO | SVA [TRANS|DEMO | VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
Cliente Solicitud del certificado de
1 (Empresa que dlSpDnIbI|!dad del Iservu:lo Formato
desarrolla el{de energia en el drea de L
cto) d o del ot solicitud de
proyecto, esarrollo del proyecto. disponibilidad
Director  de|[Hacer entrega del formato| (SAC-FO-22)
1 |[servicio al|de disponibilidad de X X Un dia
cliente servicios
Analizar la solicitud
presentada para determinar
las necesidades extras como Guia
Gerente la construccién de redes u .,
) ) . elaboracion Depende
Director otros, realizar el estudio de ) }
2 L o estudios de X del Proceso energia
servicio de|factibilidad (cuando sea o
, N A factibilidad proyecto
energia necesario) para determinar
e | (DIE-GU-15)
la viabilidad de la prestacion
del servicio en la zona
solicitada.
Si existe disponibilidad para
Gerente la prestacion del servicio de Carta
Director  de|energia, expedir el|Disponibilidad
3 - o . X X
servicio al|certificado de|del servicio de
cliente Disponibilidad del servicio energia
de energia.
Listado
Entregar al cliente el listado
) documentos
Director de|de los documentos y L
- - para revision
4 |servicio al[requisitos que debe . X
. . de disefios
cliente presentar para la revisidon L
del disefio eléctricos
(SAC-LI-24)
X Solicitar la revisiéon de los
5 |Cliente - .
disefios a Ruitoque E.S.P
Entregar en las oficinas de
Ruitoque E.S.P los requisitos
6 |Cliente ”q q Proyecto
solicitados para la revision
del disefio
. Recibir la documentacion
Director  de .
L entregada por el cliente y
7 |servicio al R . X . .
| enviar al Director del inmediato
cliente . :
servicio de Energia
Listado
documentos
Revisar y verificar la| pararevision
informacién presentada en| de disefios
X los disefios entregados, la| eléctricos
Director del R
. cual debe reunir los| (SAC-LI-24) 3
8 |servicio  de . - X X Proceso energia
| requisitos solicitados en
Energia .
listado de documentos para| Formato de
revision de disefios|verificacion de
eléctricos disefios
eléctricos
(ENE-FO-10)
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Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE SERVICIOS PUBLICOS (multiusuarios)-Aprobacion Proyectos Eléctricos
Codigo: SAC-PR-26

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Versién: 04
Andlisis de Actividades Analisis de tiempos
Paso O @ ‘ == A D D R
2 | Responsable | Descripcion de la actividad | Doc. asociado [ VAR | VAO | SVA |TRANS|DEMO| VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
Cuando la informacién
presentada esté incompleta
o no cumple con los
requisitos, no se aprueba,
Director  del|remitir al disefiador los
servicio  de|documentos  presentados|Carta de
9 Energia junto con carta de solicitud|solicitud  de X 2 Dias Quién firmala
Director  de|de modificaciones. Cuando|modificacione cartaq
servicio allel cliente presente los|s
cliente documentos con las
correcciones sefialadas,
realizar nuevamente las
actividades del numeral 7y
18
Si lainformacién presentada
esta completa y cumple con
. los requisitos se aprueba el
Director  del
L proyecto, se debe Carta de
servicio de . . -
Eneraia comunicar al cliente de la| aprobacién
10 | . g aprobacién y hacer entrega Disefios, X 2 dias
Director  de ) .
L de memorias y planos| memoriasy
servicio al X
diente debidamente sellados con planos
vigencia de dos afios. (una
copia de éstos se fija en la
empresa)
Director de . . Tiempo
. Comunicar a la gerencia la . " . .
11 (servicio al ., X inmediato Ingeniero Cdmo
. aprobacion del proyecto
cliente se hace?
. Listado de El formto esta
Director  del . : i
L Incluir en el listado de| proyectos desactualizado,
12 |servicio de X NA . .
Eneraia proyectos aprobados aprobados no se diligencia
g (SAC-LI-12) desde 2006
Guia de
Realizar para los casos que|legalizacion de
se requiera, es decir cuando| fronteras
Ruitoque actie solo como| comerciales
13 - X NA
comercializador la| (ENE-GU-05)
legalizacion de la frontera| Legalizacion
comercial frontera
comercial
TOTALES 4/ 10 240 HRS
INDICADORES

Total Actividades

Total Actividades sin Valor Agregado
Porcentaje de Actividades sin Valor Agregado

Tiempo de Demora
Tiempo Real del Proceso
Tiempo del Procedimiento
Porcentaje de Demora

TA= 13

TASVA= 0
0%

D= 0

R= 240

TP= 240
0%
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Nombre del proceso

: SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE SERVICIOS PUBLICOS (multiusuarios)- Aprobacion Proyectos Acueducto Alcantarillado

Caédigo: SAC-PR-26

Versién: 06
Analisis de tiemp
Paso A D D R
N2 bl Descripcion de la actividad | Doc. asociado DEMO | VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
. Solicitud del certificado de Confirmar en
Cliente . Lo -
(Empresa que disponibilidad del servicio SAC-LI-12 la
2 P i de Acueducto y NA disponibilidad
desarrolla el . ,
royecto) Alcantarillado en el drea de
proy desarrollo del proyecto
Formato
Director  de|Hacer entrega del formato solicitud de
3 |servicio al|de disponibilidad de| - Inmediato
cliente servicios disponibilidad
(SAC-FO-22)
. . Condiciones Proceso de acueducto
Analizar la solicitud L
Gerente . Técnicas
presentada para determinar:
Asesor de | (anexo 1
4 las necesidades extras como NA
Acueducto L, contrato de
la construccion de redes u .
condiciones
otros )
uniformes)
Si existe disponibilidad para
Gerente la prestacién del servicio,| Disponibilidad
Director del[expedir el certificado| del servicio de .,
5 - . - - Undia
servicio al|Disponibilidad del servicio| Acueducto y/o
cliente de Acueducto y| Alcantarillado
alcantarillado
Contenido de
proyectos
Hidrosanitarios
ue se
Entregar al cliente el listado q
presenten para
de los documentos 'y .,
. aprobacién en
. requisitos que debe )
Director  de resentar para la revision Ruitoque ESP
6 |servicio  allPresener P (SAC-LI-27) X NA
i del disefio y de los .
cliente . Requisitos
requisitos que deben ser| L
. Hidrosanitarios
tenidos en cuenta en la
. paralos
construccién del proyecto .
servicios de
acueductoy
alcantarillado
(SAC-LI-23)
Diagrama de
Solicitar la revision de los| instalacion
7 |Cliente NA
disefios a Ruitoque E.S.P individual de
acueducto
Entregar en las oficinas de
Ruitoque E.S.P los requisitos
8 |[Cliente . 'q d i NA
solicitados para la revision
del disefio Documentos
. Recibir los documentos| solicitados
Director de )
» entregados por el cliente y .
9 |[servicio a ) un dia
, enviar al Asesor de
cliente
acueducto
Contenido de éNo debe mirar SAC-LI
proyectos 23?
Hidrosanitarios
que se ¢A qué asesor se
Revisar y verificar la| presenten para refiere? Planos o
informacién presentada en| aprobacién en disefios
Asesor de L . P
10 Acueducto los disefios entregados, la| Ruitoque ESP X 15 dias
cual debe reunir los| (SAC-LI-27)
requisitos solicitados Formato de
verificacién de
disefios
Hidrosanitarios
(DIS-FO- 08)
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Nombre del proceso:

SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE SERVICIOS PUBLICOS (multiusuarios)- Aprobacion Proyectos Acueducto Alcantarillado

Caédigo: SAC-PR-26

Versién: 06
Analisis de Actividades Analisis de tiempos
Paso : @ . : A D D R
N2 | Responsable | Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR | VAO | SVA |TRANS|DEMO| VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
Cuando la informacién
presentada esta incompleta
o no cumple con los
requisitos, no se aprueba,
remitir al disefiador los
Asesor de
documentos  presentados
Acueducto junto con carta de solicitud Cartade
11 |Director deJ e solicitud de X Dos dias
. de modificaciones. Cuando .
servicio al i modificaciones
i el cliente presente los
cliente
documentos con las
correcciones sefialadas,
realizar nuevamente las
actividades del numeral 9y
10
Si lainformacion presentada
esta completa y cumple con
los requisitos se aprueba el
Asesor de q . P | Cartade
proyecto, informar al cliente .
Acueducto de la aprobacion hacer aprobacion
12 |Director de P y. Disefios, X Dos dias
. entrega de memorias y X
servicio al X Memorias y
. planos debidamente
cliente . . Planos
sellados con vigencia de dos
afos. (una copia de éstos se
fija en la empresa)
Asesor de[Comunicar a la gerencia la .
14 i X Inmediato
Acueducto aprobacion del proyecto
Al ingresar el{Que tenga la opcién
multiusuario  |de  multiusuario -
d Listado de aprobado  confusuario particular
Director e
. Incluir en el listado de| proyectos sus datos, que
15 |servicio al X NA ;
i proyectos aprobados aprobados ingrese
cliente (SAC-LI-12) automdticame
nte al listado
SAC-LI-12
TOTALES 4 11 504 hrs
INDICADORES
Total Actividades TA= 15
Total Actividades sin Valor Agregado TASVA= 0
Porcentaje de Actividades sin Valor Agregado 0%
Tiempo de Demora D= 0
Tiempo Real del Proceso R= 504
Tiempo del Procedimiento TP= 504
Porcentaje de Demora 0%
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Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE INSTALACION DE SERVICIOS PUBLICOS (usuarios particulares)- SOLICITUD DE LEGALIZACION DE LOS SERVICIOS

Codigo: SAC-PR-25

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Versién: 07
Andlisis de Actividades Analisis de tiempos
paso O@®=A0 p| Rr
N2 [Responsable| Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR | VAO [ SVA |TRANS|DEMO | VERIF SOFTWARE Observaciones
SERVICIO DE ENERGIA
Carta
formato de La solicitud
. . peticiones o seria
) Solicitar el retiro de sellos L. " 3
A Usuario A L solicitudes que X UN DIA diligenciada en
en el medidor eléctrico N
no constituyen un formato
una unico
reclamacién
(SAC-FO-16)
Solicitud y
revision de
energia
(SAC-FO-18)
Informar los documentos
ue el usuario debe
. q ) Cuadro de carga
Director de |presentar para el retiro de
B servicioal [sellos, los cuales se Planos X X INMEDIATO
Cliente [encuentran referenciados -
en el listado de requisitos eléctricos
L q v definitivos
tramites
fotocopia
matricula del
electricista
Solicitud de
prestacion de
NOTA: Cuando lainstalacién servicios
provisional No haya sido publicos
contratada con Ruitoque (SAC-FO-03) Se espera llevar
Cliente S.A. ESP, ademas de los| NA un control de |Esta definido en la
- . tiempo del instalacion
en el punto B, el usuario| Listadode .
debera diligenciar el requisitos y retiro de sellos
formato SAC-FO-03, K
solicitud de instalacién tramites para
servicios
(SAC-LI-04)
Con esta orden de
Una vez se reciban éstos|Formato Orden . .
) . ) Generar la trabajo se envia
Director de |documentos, emitir orden de trabajo
- . . . 15 Orden de la carta
C | servicioal |de trabajo de energia para| serviciode X ) 3
. . B MINUTOS Trabajoen |mensionada en la
Cliente |retiro de sellosy entregar al Energia . L
K . Formato Unico siguiente
supervisor de energia (SAC-FO-09) L
actividad
La actividad se
esta realizando
Generar la con el envio de
Carta de plazo una carta de
de legalizacicn, Plazo de
| Informar verbalmente al con lo que se legalizacion
Director de )
. usuario que cuenta con 30 espera donde se le aclara
D servicioal | R K X UN DIA 3
Cliente dias calendario para realizar controlar los | al cliente el plazo
el trdmite respectivo sellos que son | de 30dias a partir
quitados y una | del dia de retiro
legalizacion de sellos, para
efectiva legalizar la
prestacion del
servicio
Recibir del supervisor de
. | Se espera que
| energia la orden de trabajo
Director de ) L genere un o
. gestionada, y| Escritorio/Lotus ; 3 Esta actividad no
E servicio al A . . | X NA historico de )
) posteriormente incluir la organizer . se esta realizando
Cliente . retiro de sellos y
fecha de vencimiento en la leqalizaciones
agenda LOTUS 209 g




Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Cédigo: SAC-PR-07

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Versién: 06
Anilisis de Actividades Analisis de tiempos
O®®=A0 p | R
2 | Responsable | Descripcion de la actividad | Doc. asociado | VAR | VAO | SVA [TRANS|DEMO | VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
Existen varias formas de UNICO Reclamos: recursos
recepcionar las peticiones, Carta del FORMATO Formato de
quejas y reclamos usuario o reclamaciones:___Acueducto, ___|
presentados por los|  suscriptor Alcantarillado, ___aseo
suscriptores,  usuarios 0 Formato Formato de peticiones:
usuarios potenciales de los| peticiones ___Acueducto, ____Alcantarillado,
Director  de servilcivo.s , ) publicos quejasy A.A.seo
1 |servicio al domiciliarios, éstas son: por| reclamos Unifica los formato SAC-FO-06
diente teléfono, en la oficina de la|] (SAC-FO-06) SAC.FO-16
empresa, a través de la Formato
pagina Web o  por| peticioneso
comunicacion escrita. Todas|solicitudes que
se deben radicar y éstalno constituyen
ultima adjuntar al formato| reclamacién
de peticiones, quejas y| (SAC-FO-16)
reclamos NA
Teniendo en cuenta el tipo Unificar formato de PQR
de solicitud se diligencia el
registro, para el caso de las Solo se habla de tratamiento a
solicitudes por]| reclamaciones por alto consumo
inconformidad se diligencia Formato
el Formato de Peticiones,| peticiones no hay otro tipo de reclamaciones
quejas y Reclamos, SAC-FO: quejasy ¢Como se tratan?
06y para las solicitudes que reclamos
Director  de|no constituyen reclamacién| (SAC-FO-06)
2 |servicio al|el SAC-FO-16, describiendo Formato
cliente en detalle la solicitud| peticioneso
manifestada por el usuario o] solicitudes que
suscriptor. no constituyen
En caso de que el suscriptor| reclamacién
o usuario presente reclamo| (SAC-FO-16)
por alto consumo se
procede con el numeral 3de
lo contrario continuar con el
10 X NA
Revisar que en el sistema de NO SE TIENE UN TIEMPO
facturacion no se haya DETERMINADO PARA REALIAR ESTA
cometido errores; si se ACTIVIDAD
detectaron inconsistencias;
Director  de|de digitaciéon se generard
3 |servicio alfuna nueva factura con las!
cliente correcciones la cual se
enviard al usuario con carta
remisoria, de lo contrario
continuar con el siguiente
numeral X NA
Director  de|Elaborar Orden de Trabajo Formato or.den FORMATO
4 |servicio al[para gestionar la revision de de trabajo UNICO
cliente lainstalacion (SAC-FO-09)
(SAC-FO-13) |X NA
Revisar el medidor Para energia revisa el tecnico, para
5 Director  del|registrar en la respectiva acueducto revisa el director.
servicio orden de trabajo los
resultados obtenidos X NA
6 Director  del|Enviar alaoficina el formato
servicio diligenciado X NA
Comunicar al cliente por| EMITIR CARTA
medio escrito los resultados
Director  de de la revision del medidor.
7 |servicio al En caso de que la Carta
cliente reclamacién sea a favor del
usuario, la empresa debe
abonar en la siguiente
factura el valor X NA

210




Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

Cddigo: SAC-PR-07

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Versién: 06
Analisis de Actividades Analisis de tiempos
Paso : @ I D R
Ne bl Descripcién de la activil Doc. asoci VAR | VAO | SVA |TRANS|DEMO | VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
En la comunicacién enviada
al usuario ademds se da a
conocer (para los casos en
los que aplique) el derecho
con el que cuenta en caso,
" de estar de desacuerdo con
Director  de
o la respuesta entregada,
8 |[servicio al B
) puede interponer en los (5)
cliente . o P P
cinco dias habiles siguientes
el recurso de Reposicién y
Subsidiariamente el de
Apelacion ante la
Superintendencia de
Servicios Publicos X NA
En caso que el usuario o suscriptor presente peticiones, quejas o reclamos diferentes a alto consumo se procede asi:
Formato
Di .
o irector del, o lizar  la  solicitud| Peficiones
servicio uejas
" presentada quejasy
cliente reclamos
(SAC-FO-06) X NA
Formato
Establecer la solucion de la| Peficiones©
. L .. | solicitudes que
peticién o solicitud y definir| -
X no constituyen
Director delel responsable de L
o : " n reclamacién
10 |servicio allejecutarla. Si se requiere
. . . " 7| (SAC-FO-16)
cliente realizar la visita domiciliaria
. " Orden de
diligenciar la orden de .
A trabajo
trabajo
(SAC-FO-09)
(SAC-FO-13) |X INMEDIATO
Ejecutar  las  acciones
establecidas, de acuerdo al
Director  del|tipo de solicitud (ver tabla
servicio 6.1 Tratamiento de Orden de
11 |Director  de|solicitudes) y comunicar al|trabajo (SAC-FO
servicio al|cliente por medio escrito|09) (SAC-FO-13)
cliente cuando se estime
conveniente, el resultado
de esta X NA
Formato
peticiones
quejasy
Verificar que la solicitud reclamos
Director  de|haya sido atendida, dejando| (SAC-FO-06)
12 |servicio al|registro en el Formato SAC- Formato
cliente FO-06 y SAC-FO-16, segun| peticioneso
sea el caso solicitudes que
no constituyen
reclamacién
(SAC-FO-16) |x NA
Contactar telefénicamente
al usuario para verificar la
conformidad del| Seguimiento
Direct d tratamiento de la| dado al tramite EN GENERAL NO SE LOGRARON
irector e
servicio al reclamacioén, en caso que no de las RECORDATORI |OBTENER LOS TIEMPOS Y NO SE|
vici
diente se logre contactar al usuario| reclamaciones o TIENE ESTANDARIZADO CUANDO EL|
se establece realizar tres| (Formato SAC- CLIENTE INTERPONE UN RECURSO
intentos, dejando evidencia FO-06)
de dicha gestién en el
respectivo formato. X
En caso que el iptor haga uso del recurso de re, 5
Director de
o Recibir y radicar el recurso
13 [servicio R Recurso
N presentado por el usuario.
cliente
14 Abogado Analizar el recurso
Gerente presentadoy
15 |Abogado Decidir las acciones a tomar]
Gerente con respecto al recurso
" Enviar comunicacién escrita
Director  de 8 i
- al usuario donde se informe
16 |servicio al I
. la decisién tomada acerca
cliente
del recurso que presento
17 Trasladar expediente a la
super
TOTALES 9 4
INDICADORES
Total Actividades TA= 17
Total Actividades sin Valor Agregado TASVA= 5
Porcentaje de Actividades sin Valor Agregado 29.412 %
Tiempo de Demora D= o
Tiempo Real del Proceso R= o
Tiempo del Procedimiento TP= o

Porcentaje de Demora

T %
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Nombre del proceso: SERVICIO AL CLIENTE
Nombre del procedimineto: PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE INSTALACION DE SERVICIOS PUBLICOS (usuarios particulares)- SOLICITUD DE DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS

Caédigo: SAC-PR-25

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS

Versién: 07
Anilisis de Actividades Analisis de ti
. O@®=A0 p|R
N2 | Responsable | Descripcién de laactividad | Doc. asociado | VAR | VAO [ SVA |TRANS|DEMO| VERIF SOFTWARE OBSERVACIONES
Solicitar a Ruitoque ESP. el INCLUIR
certificado de Depende | SOLICITUD DE
1 Cliente disponibilidad de los X del LA
servicios Acueducto, Usuario | DISPONIBILIDA
Alcantarillado y energia D
Listado de
conjuntos
Aprobados
Verificar que existe la| (SAC-LI-12) .
. . o El mismo
Directorde |disponibidad, hacer entrega dia que el
2 servicioal |del documento de solicitud Formato X X cIiZnte
cliente de disponibilidad de Solicitud solicita
servicios publicos disponibilidad '
de servicios
publicos
(SAC-FO-22)
. Solicitar la cancelacién de la
Director de Depende
. factura por concepto de
3 servicio al . - X del
. servicio publico de Aseo .
cliente Usuario
(lote desocupado)
Entregar formato Depende
4 Cliente diligenciado en las oficinas X del
de Ruitoque ESP Usuario
. si asi se requiere, Solicitar Si esta
Directorde |, ‘2 . i
servicio al informacién adicional, completo |Consecutivo del| ELTIEMPO NO SE
5 dliente verificar el pago de la X se hace el | certificado de PUDO
factura, y emitir el mismo | disponibilidad. | DETERMINAR
Gerente . . i
certificado respectivo dia.
TOTALES| 1 4
INDICADORES
Total Actividades TA= 5
Total Actividades sin Valor Agregado TASVA= 0
Porcentaje de Actividades sin Valor Agregado 0%
Tiempo de Demora D= 0
Tiempo Real del Proceso R= 0
Tiempo del Procedimiento TP= 0
Porcentaje de Demora '###### %
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Anexo 5. Formatos Reemplazados
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Realizada la revision de la documentacion los formatos obsoletos son:

1. FORMATO PARA PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

CODIGO : SAC-FO-06
FORMATO -
VERSION:
PARA PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS SION: 06
NIUR: 4-68276000-1 PAGINA: 1del
DD |MM| AA
RADICADO : 003285 FECHA :
NIU : HORA : : AM/PM

DIRECCION DEL PREDIO: TEL:

SERVICIO: 1ACUEDUCTO 2. ALCANTARILLADO 3.ASEO 4.ENERGIA ELECTRICA

MEDIO DE LA SOLICITUD: 1PERSONALMENTE 2.COMUNICACION ESCRITA TELEFO 4.P AGINA WEB

Me permito presentar (PETICION, QUEJA O RECLAMO) ante la empresa por los siguientes motivos: __

Solicito entonces a la empresa lo siguiente:

Para sustentar mi solicitud, adjunto las siguientes pruebas:

La decision de la empresa se me puede notificar en:

NOMBRE DEL SOLICITANTE: :

FIRMA:

C.C.ONIT:

Derechos del Usuario:

El tiempo maximo para dar respuesta a las quejas, reclamos, peticiones y recursos presentados por el usuario, segiun la ley 142 de 1994 se
establece que en el término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de la solicitud.
Si estda en desacuerdo con la decision puede interponer dentro de los (5) cinco dias habiles siguientes, el recurso de Reposicion y
Subsidiariamente el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos domiciliarios.

VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P.
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PARA USO DE LA EMPRESA

TRATAMIENTO DE LA PETICION , QUEJA O RECLAMO

143.1.1.1 VERIFICACION DEL TRATAMIENTO

Comentarios del Tratamiento:

14.3.1.1.1.1 Registrar los resultados obtenidos

14311.1.1.1.1
. Acerca del servicio prestado
14.3.1.1.1.1.1.1.1
Excele
Bueno Malo
nte
Observaciones:

. Acerca de la respuesta entregada en relacién al
tiempo y resolucion del motivo de la peticién, queja

o reclamo
No
Acepta
Conforme Confor
ble
me
Tipo de causal:
Observaciones:
O Peticién, Queja o Reclamo
Tipo de
Tramite O Recurso de Reposicion
O Recurso de Apelacién
Radicado de Respuesta:
Tipo de Respuesta:
Firma del Funcionario que verificé
DD MM AA DD MM AA
14.3.1.1.2 Fecha de
Fecha de respuesta: verific | 143.11] 143.1.1.4 1431
acion

Derechos del Usuario:

o El tiempo maximo para dar respuesta a las quejas, reclamos, peticiones y recursos presentados por el usuario, segun la ley 142 de 1994 se
establece que en el término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de la solicitud.

. Si estda en desacuerdo con la decision puede interponer dentro de los (5) cinco dias habiles siguientes, el recurso de Reposicion y
Subsidiariamente el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos domiciliarios.
VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P.
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2. FORMATO ORDEN DE TRABAJO PARA EL SERVICIO DE ENERGIA.

FORMATO CODIGO : SAC-FO-09
ORDEN DE TRABAJO PARA VERSION: 03
EL SERVICIO DE ENERGIA :
PAGINA: 1ldel
884 DD MM AA
09
N° ORDEN : FECHA : 10 02
NIU: | 10159 SOLICITUD No. EMP
NOMBRE DEL USUARIO: _ OCHOA MONICA
DIRECCION:__TORRE 8 APT 503 MIRADOR DEL VALLE
SOLICITUD HECHA POR: O Teléfono O Comunicacion Escrita O Personalmente B Empresa
INFORMACION DEL MEDIDOR:
MEDIDOR No. _ --------- ULTIMA LECTURA _ ----———---—- CONSUMO: _ -
TIPO DE SERVICIO: O Instalacién B Revision de la Instalacion O Visita Domiciliaria (P. Q y R)
O Suspension O Reconexion O Cambio de Medidor O Retiro de Medidor O Aforo de carga
O Retiro de Sellos O Entregar Medidores, cantidad, tipo:
O Otro:
EL SERVICIO ES: O Provisional O Definitivo
MOTIVO DEL SERVICI LEGALIZACION DEL SERVICIO
FECHA DE LA| DD MM AR | No. VB®  AUX.
FACTURA: FACTURA CONTABLE
DESARROLLO DEL SERVICIO
Espacio diligenciado por el funcionario responsable del servicio
DD MM AA AM/PM
FECHA: HORA:
MEDIDOR ACTUAL O INSTALADO O
N° MEDIDOR LECTURA MEDIDOR
Medidor Activo Reactivo Medidor Activo Reactivo
N°SELLOS F.MULT
MARCA CONDUCT.
FASES CALIBRE
TR.CTE PROTECC.
TR. TENS AMPERIOS
COoD. TRANSF.
POTENCIA NIVEL DE TENSION
COMENTARIOS DEL SERVICIO:
NOMBRE DEL FUNCIONARIO QUE REALIZO EL SERVICIO:
NOMBRE DEL USUARIO O TESTIGO :
C.C. FIRMA DEL FUNCIONARIO RUITOQUE E.S.P.
CODIGO NUEVO USUARIO (NIU)
SISTEMA DE FACTURACION FECHA DE INGRESO.
MES DE FACTURACION:

VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P. NIUR:4-68276000-1
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3. FORMATO ORDEN DE TRABAJO PARA EL SERVICIO DE ACUEDUCTO

FORMATO CODIGO : SAC-FO-13

ORDEN DE TRABAJO PARA VERSION: 05

EL SERVICIO DE ACUEDUCTO ~
PAGINA: 1 del

N° ORDEN : | 565 FECHA : I;g) M0N1[O /8*;\
NIU: 14203
SOLICITUD No. | 0269
NOMBRE DEL USUARIO: ALEXANDER ROYERO ECHEVERRY
DIRECCION: CONJUNTO LA CIMA CASA 03
SOLICITUD HECHA POR: 0O Teléfono O Comunicacién Escrita O Personalmente B Empresa
INFORMACION DEL MEDIDOR ACTUAL:
MEDIDOR No._ -------- ULTIMA LECTURA:___ -------- CONSUMO:___ --------
TIPO DE SERVICIO: H Instalacion O Revision de la Instalacion O Reubicacioén del Medidor
O Suspension O Reconexioén O Visita Domiciliaria O Cambio de Medidor
O Retiro de Medidor O Entregar Medidores, cantidad , diametro: O 1” O 1/2” O3/4” O 2”
O Otro:
EL SERVICIO ES: B Provisional O Definitivo

MOTIVO DEL SERVICIO: INSTALACION PROVISIONAL MEDIDOR DE ACUEDUCTO

FECHA DE La| DD MM AA I Ne 1566 V°B® AUX.
FACTURA: 29 01 03 FACTURA | 1567 CONTABLE

DESARROLLO DEL SERVICIO

Espacio diligenciado por el funcionario responsable del servicio

DD MM AA . AM/PM

FECHA: HORA: ’
MEDIDOR ACTUAL MEDIDOR INSTALADO

N° MEDIDOR : N° MEDIDOR :
LECTURA DEL MEDIDOR: LECTURA DEL MEDIDOR:
DIAMETRO: %»” O %0 1’0 2’0 DIAMETRO: »" 0 %’0 1’0 2’0
MARCA: MARCA:
Aplica para los servicios: Aplica para los servicios:
Revision Instalacion, Reubicacion del medidor, Suspensiéon, Reconexion, | Instalacion y cambio de Medidor
Retiro de Medidor y Visita Domiciliaria.

Comentarios del Servicio: (Dejar constancia de las visitas realizadas indicando fecha y Hora):

TIPO DE FUGA ENCONTRADA: | | PERCEPTIBLE | | IMPERCEPTIBLE

NOMBRE DEL FUNCIONARIO QUE REALIZO EL SERVICIO:

FIRMA DEL USUARIO O TESTIGO FIRMA DEL FUNCIONARIO
C.C. DE RESPONSABLE

CODIGO NUEVO USUARIO (NIU):

SISTEMA DE FACTURACION FECHA DE INGRESO:

MES DE FACTURACION:

VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P. NIUR:4-68276000-1
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FORMATO DE PETICIONES O SOLICITUDES QUE NO CONSTITUYEN UNA
RECLAMACION

CODIGO : SAC-FO-16
VERSION: 01
Pagina 1 de 2

Fecha: / /. Solicitud No: 00527

NIU:
DIRECCION DEL PREDIO:

FORMATO DE PETICIONES O SOLICITUDES QUE
NO CONSTITUYEN UNA RECLAMACION

SERVICIO: ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO ENERGIA

Atentamente solicito dar tramite a la siguiente solicitud:

CAMBIO DE CORRESPONDENCIA

CAMBIO DE SUSCRIPTOR

RETIRO DE SELLOS

SERVICIO DE GEOFONO (DETECTOR DE FUGAS)

RECONEXION O REINSTALACION

SUSPENSION O CORTE

DESCUENTO EN LA TARIFA DE ASEO (PREDIO DESOCUPADO)

O|o|o(ojo|oo|io

OTRO:

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

[0 se anexa fotocopia de la cedula
[ se anexa fotocopia del certificado de Libertad y Tradicién

[0 otros documentos anexos:

Cordialmente,

Nombre:

Firma:

C.C.

Tel.

FUNCIONARIO QUE RECIBE LA SOLICITUD
FECHA: / /
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FORMATO DE PETICIONES O SOLICITUDES QUE
NO CONSTITUYEN UNA RECLAMACION

CODIGO : SAC-FO-16

VERSION: 01

Pagina 2 de 2

TRATAMIENTO DE LA SOLICITUD

Comentarios del Tratamiento:

Tipo de causal:

Tipo de Respuesta:

DD

MM AA

Fecha de respuesta:
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5. FORMATO DE PETICIONES O SOLICITUDES QUE NO CONSTITUYEN UNA
RECLAMACION

CODIGO : SAC-FO-18

FORMATO SOLICITUD REVISION DE ENERGIA VERSION: 02

PAGINA: 1ldel

SOLICITUD No :

DD MM AA
FECHA :

1. NOMBRE DEL USUARIO: 2. C.C.

3. DIRECCION DEL PREDIO: 4. TELEFONO:

5. EL SERVICIO ES: __ Definitivo ___ Provisional, Carga: Kw, 6 TIPO DE ACTIVIDAD:

7. Medidor obtenido con RUITOQUE ESP: __ SI _ NO 8. I lacién Provisi 1 Realizada con RUITOQUE ESP: __ SI _ NO

INFORMACION BASICA DEL MEDIDOR
MEDIDOR ACTUAL A INSTALAR

N° MEDIDOR
LECTURA MEDID.
N°SELLOS

MARCA
FASES
TR. CTE

TR. TENS

F. MULT
CONDUCT.
CALIBRE
PROTECC.
AMPERIOS

DATOS DEL ELECTRICISTA
NOMBRE : c.C.
DIRECCION: TELEFONO:

CATEGORIA: O Ingeniero O Tecnologo O Técnico MATRICULA N°:

FIRMA DEL ELECTRICISTA:

Sefior Electricista
1.  Una vez registrada esta solicitud por la empresa puede proceder a ejecutar los trabajos descritos.
2. Los trabajos deben ser ejecutados de acuerdo con los procedimientos de la empresa y la norma ICONTEC 2050 y RETIE vigente.

Serior Usuario

Asesorese de un electricista debidamente acreditado, para efectuar la instalacion eléctrica del servicio.

El calibre minimo de los conductores de la acometida debe ser menor nimero 8 AWG de cobre.

La acometida eléctrica debe contar con proteccién contra cortocircuitos.

La acometida eléctrica debe contar con conductor de continuidad (cobre N°8 desnudo) y tierra (cobre N°4 aislado).

La acometida eléctrica debe derivarse de las cajas de inspeccién de las redes de la empresa.

La acometida no debe derivarse predios ajenos, a menos que al momento de solicitar el servicio, se presente la carta de autorizacion
respectiva.

Para suspender el servicio temporalmente se debe dar aviso a la empresa como minimo con 72 horas de anticipacion.

LISTA DE CHEQUEO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS 3

ouRON -

N

1. Fotocopia de la cédula del propietario del predio

. Fotocopias de la Licencia de Construccion y certificado de libertad y tradicion vigente

. Fotocopia de la matricula o tarjeta profesional del Electricista

. Recibo de pago del servicio solicitado debidamente cancelado

. Certificado de calibracién y protocolos de pruebas del equipo de medicién

. Declaracion Voluntaria — Acta de cumplimiento RETIE

N o g A Wl N

. formato CUADRO DE CARGA - SOLICITUD Y REVISION DE ENERGIA, debidamente diligenciados.

8. Planos definitivos de las instalaciones electricas internas

RESULTADO DE LA SOLICITUD : O Aprobada O Rechazada
SE ENTREGA CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES DEL SERVICIO DE ENERGIA: 0O si O No
OBSERVACIONES:
DD MM AA FIRMA DE FUNCIONARIO
FECHA DE REVISION: RUITOQUE ESP:

VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P. NIUR:4-68276000-1
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FORMATO ORDEN DE TRABAJO MENOR

CODIGO : SAC-FO-20

FORMATO .
ORDEN DE TRABAJO MENOR VERSION: 01
PAGINA: 1del
SERVICIO: O ENERGIA O ACUEDUCTO O ALCANTARILLADO O ASEO O OTRO
FECHA: NIU:
NOMBRE DEL USUARIO: DIRECCION:
MOTIVO DE LA SOLICITUD:
RESULTADO DE LA REVISION:
FIRMA DEL USUARIO O TESTIGO F IRMA DEL FUNCIONARIO
c.C. RESPONSABLE
CODIGO : SAC-FO-20
FORMATO 2
ORDEN DE TRABAJO MENOR VERSION: 01
NIUR: 4-68276000-1 PAGINA: 1del
SERVICIO: O ENERGIA 0O ACUEDUCTO O ALCANTARILLADO O ASEO 0O OTRO
FECHA: NIU:
NOMBRE DEL USUARIO: DIRECCION:
MOTIVO DE LA SOLICITUD:
RESULTADO DE LA REVISION:
FIRMA DEL USUARIO O TESTIGO F IRMA DEL FUNCIONARIO
ccC. RESPONSABLE
CODIGO : SAC-FO-20
FORMATO p
ORDEN DE TRABAJO MENOR VERSION: 01
PAGINA: 1ldel
SERVICIO: O ENERGIA O ACUEDUCTO O ALCANTARILLADO O ASEO O OTRO
FECHA: NIU:
NOMBRE DEL USUARIO: DIRECCION:

MOTIVO DE LA SOLICITUD:

RESULTADO DE LA REVISION:

FIRMA DEL USUARIO O TESTIGO
C.C.

F IRMA DEL FUNCIONARIO
RESPONSABLE
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7. FORMATO ORDEN DE TRABAJO MENOR

FORMATO CODIG? : SAC-FO-21
PARA LA ATENCION DE DANOS EN EL SERVICIO |VERSION: 01
DE ENERGIA PAGINA: 1de1
NUMEROCONSECUTVO.__ 015
NOMBRE DEL CONJUNTO;
NOMBRE DE LA PERSONA QUE LLAMA;
QUIEN LLAMA ES RESIDENTE: VIGILANTE; ADMINISTRADOR:
DIRECCION;
TELEFONO DE QUEN LLAMA; HORA: FECHA;
DESCRIPCION DEL DARO;
PERSONAL TECNICO CONTACTADO; HORA DE CONTACTO;

COMENTARIOS SOBRE EL CONTACTO CON EL PERSONAL TECNICO:

HORA DEARRIBOAL SITIO POR PARTE DEL PERSONAL TECNICO:

HORA DE SOLUCION DEL PROBLEMA:

COMENTARIOS:

NOMBRE DE QUIEN DILIGENCIO EL FORMATO:

VERIFICACION DEL RECLAMO CON EL PERSONAL TECNICO
(PARA USO DE RUITOQUE ESP)

LABORES REALIZADAS:

LAS LABORES REALIZADAS SOLUCIONARON EL PROBLEMA: S| NO:

LABORES PENDIENTES PARA LA SOLUCION DEFINITIVA DEL PROBLEMA.:

HORA DEARRIBO: HORA DE TERMINACION DE LABORES;
NOMBRE DE QUIEN REALIZA LA VERIFICACION:
FECHA:

NOTA: FAVOR ENTREGAR EL FORMATO UNA VEZ SE HALLA RECEPCIONADO EL DANO EN LAS OFICINAS DE RUITOQUE ESP - TEL.
6389424/32

VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P. NIUR:4-68276000-1
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Los formatos vigentes son:

1. FORMATO SOLICITUD DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS

CODIGO : SAC-FO-03

FORMATO SOLICITUD DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS

VERSION: 11

PAGINA: 1de2

MULTIUSUARIO O USUARIO PARTICULAR 0O

Fecha: N° Solicitud:

DATOS BASICOS DEL SUSCRIPTOR/USUARIO

NOMBRES 1ER APELLIDO 2° APELLIDO
SI ES EL CASO RAZON SOCIAL:
DIRECCION
C.C./NIT INMUEBLE
CONJUNTO/
BARRIO TEL MUNICIPIO ESTRATO
N° PREDIAL CORREO ELECTRONICO
INFORMACION DE LA SOLICITUD
O ENERGIA: O CONEXION A NIVEL DE TENSION 1 O CONEXION A NIVEL DE TENSION 2
O CONEXION A NIVEL DE TENSION 3 O CONEXION A NIVEL DE TENSION 4
1. SERVICIO:

O ACUEDUCTO [ MEDIDOR E INSTALACION ~ [JINSTALACION [ VERIFICACION E INSTALACION

O ALCANTARILLADO O ASEO
:iggb?gﬁ)m‘: O RESIDENCIAL [OCOMERCIAL CINDUSTRIAL [OFICIAL ~OESPECIAL [PROVISIONAL ~LCTEMPORAL

INQUILINATO | HOGAR COMUNITARIO

3. CLASE DE O PROVISIONAL [ DEFINITIVO | 3.1 USO DEL INMUEBLE
INSTALACION sig NoO SiO NOoOI
VALOR DEL DERECHO
DE CONEXION $ FORMA DE PAGO: CONTADO FINANCIADO
VALOR CUOTA INICIAL $ N° DE CUOTAS FACTURA No

4. REQUIERE EL PAGO DE
DERECHO DE CONEXION: _ No.VIVIENDAS

*SOLO PARA MULTIUSUARIOS

0 s1 0O No

No. ZONAS COMUNES

LISTA DE CHEQUEO CUMPLIMIENTO DE REQUISITO

1. FOTOCOPIA DE LA CEDULA O NIT DEL PROPIETARIO DEL PREDIO

2. FOTOCOPIA DE CERTIFICADO DE LIBERTAD Y TRADICION VIGENTE O ESCRITURAS

3. FOTOCOPIA DE LA LICENCIA DE CONSTRUCCION O RADICADO

4.CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD DE ALCANTARILLADO

5.BOLETIN DE NOMENCLATURA

6. PAGARE (PARA PAGOS A CREDITO)

7. CARTA DE AUTORIZACION DE OTROS COBROS EN LA FACTURA SERVICIO PUBLICO ( PARA CREDITO)

8. PLANOS DE URBANISMO GENERAL

9.DISENO DE REDES DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ENERGIA
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SERVICIOS PUBLICOS

FORMATO SOLICITUD DE PRESTACION DE

CODIGO : SAC-FO-03

VERSION: 11

PAGINA: 2 de 2

DATOS ADICIONALES

DIRECCION
CORRESPONDENCIA TEL
CONJUNTO DIRECCION
/BARRIO RESIDENCIA TEL,
CONJUNTO
/BARRIO MUNICIPIO CELULAR
CORREO SECTOR ECONOMICO
ELCTRONICO PROFESION EN QUE TRABAJA
EMPRESA DONDE DIRECCION
TRABAJA EMPRESA
CARGO QUE
CIUDAD TEL WEB EMPRESA DESEMPENA
INFORMACION DEL CONYUGUE
NOMBRES 1R APELLIDO 2° APELLIDO
SECTOR ECONOMICO EMPRESA DONDE
PROFESION EN QUE TRABAJA TRABAJA
DIRECCION CARGO QUE
EMPRESA CIUDAD DESEMPENA
INFORMACION HOGAR
N° DE PERSONAS QUE N° DE N° DE RANGO N° DE
HABITAN EN CASA (UD INCLUIDO) HIJOS HOMBRES EDAD MUJERES
RANGO
EDAD ESTUDIAN: BACHILLERATO UNIVERSIDAD HOY SON INDEPENDIENTES
SERVICIO DOMESTICO SI NO PERMANENTE POR DIAS

N° DE EMPLEADOS DOMESTICOS

N° DE VEHICULOS ADSCRITOS A SU RESIDENCIA

OFICIOS (JARDINERIA, CONDUCTOR, VARIOS)

FIRMA DEL USUARIO O SOLICITANTE

C.C.

FIRMA FUNCIONARIO DE LA EMPRESA

EMPRESA VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS S.S.P.D.
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2. SOLICITUD DISPONIBILIDAD DE SERVICOS PUBLICOS

CODIGO SAC-FO-22
SOLICITUD DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS VERSION 06
PAGINA 1DE1
PREDIOS UBICADOS EN ZONAS CON RED PREDIOS QUE NO SE ENCUENTRAN CERCA DE UNA
PUBLICAOLOCALEXISTENTE [ RED LOCAL O PUBLICA * 1
MULTIUSUARIO — USUARIO PARTICULAR —
No. RADICADO
FECHA DE SOLICITUD oa [ ] mes [ | ao[ ]
DISPONIBLIDAD SOLICITADA acANTARLLADO [ ] Acuebucto []  enersia [
NOMBRES
DEL PRIMER SEGUNDO
PROPIETARIO APELLIDO APELLIDO
cc TEL
NOMBRES
DEL PRIMER SEGUNDO
SOLICITANTE APELLIDO APELLIDO
(En caso de serel mismo propietario, no diligenciar)
cc TEL
TITULO DEL SOLICITANTE PROPIETARIO [ | ARRENDATARIO [ | REPRESENTATELEGAL [ |  POSEEDOR [ |
OTRO —
DIRECCION: BARRIO
(DEL PREDIO PARA EL CUAL SOLICITA LA DISPONIBILIDAD)
ESTRATO:
USO O CLASE DEL SERVICIO
RespENCAL [ ] comercia. [_] woustRAL [__] EsPecaL [ ] ProvisonaL [ | oFicaL [ ] TemporaL [ ]
SERVICIO POTENCIA MAXIMA REQUERIDA : TIPO DE CARGA:
ENERGIA.

CARACTERISTICAS DEL PREDIO

CONSTRUIDO [__| ENCONSTRUCCION [__] SNCONSTRUR [__] REFORMA [___]  DIVISION DEL PREDIO [] orro[1

SE SOLICITA DISPONIBILIDAD PARA
1. CASA DE HABITACION: UN PISO I:I DOS PISOS I:I

2. INMUEBLE NO RESIDENCIAL: unpiso [] pospisos []

3. EDIFICIO: NUMERODEPISOS [ | NUMERODEAPTOS [ | NUMERODELOCALESUOFCI |
4. CONJUNTO CERRADO: NUMERODEVVENDAS [ | NUMERoDELOcAES [ | oros [__|
5, OTROS: PREDIO RURAL |:|m pusuc,;|:| COSNTRUCCION |:| LOTE |:| ESPECTACULOS PUBLICOS |:|

REQUISITOS: Predios ubicados en zonas con red publica o local existente : 1. Licencia ambiental COMB** 2. Boletin de nomenclatura 3. fotocopia de la

cedula de ciudadania si es persona natural 4. certficado de existencia y representacion legal si es una persona juridica. 5. Plano de localizacion del predio o
carta catastral. .6.Certificado de Planeacion municipal donde conste que el predio no se encuentra ubicado en zona de riesgo o amenaza natural.

Certificado de Libertad y Tradiccion.

** No aplica para predios en Ruitoque Condominio

* Aplica solo para los consfructores de urbanismo o predios que NO tengan red de alcantarillado y se encuentren con un sistema de tratamiento y disposicion final
de aguas residuales.

FIRMA DEL SOLICITANTE
CC.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA RUITOQUE ESP
SOLICITUD APROBADA [__] SOLICITUD RECHAZADA [ FECHA DE APROBACION
OBSERVACIONES

Fecha Cancelacion (Factura Lote desocupado)™*

Kk " . . .
Solo para predios ubicados en zonas con red publica o local existente

Valor Cancelado**
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SOLICITUD DISPONIBILIDAD DE SERVICOS PUBLICOS

ORDENES, PETICIONES Y RECLAM OS

CcODIGO : XXX

VERSION: XXX

PAGINA: 1 de XX

N° XXX FECHA DE SOLICITUD HORA DIRECCION
BARRIO MUNICIPIO TIPO DE SOLICITUD SOLICITUD NIU Uso ESTRATO | CIcLo
SUSCRIPTOR Y/0 USUARIO TELEFONO N° MEDIDOR MARCA MODELO
SERIE CONSUMO FACTURADO FECHA FACTURA N° FACTURA PROMEDIO FECHA ULT. LECTURA | ULTIMA LECTURA
TIPO DE ORDEN
OBSERVACIONES DE LA SOLICITUD
NOMBRE DEL SOLICITANTE
FIRMA DEL SOLICITANTE
CEDULA
FECHA SERVICIO HORA INICIO HORAFINAL [ acueputo [ ] MEDIDORACTUAL [ ] AcuEpuCTo
DIAMETRO
ENErRGiA ] MEDIDOR INSTALADO  [_] vwO %O 170 2°0
ACUEDUCTO ENERGIA- ACTUAL
LECTURA DE SERVICIO | FUGA PERCEPTIBLE [ ] SELLOS DE SEGURIDAD FASES TR. CTE TR.TENS COD. TRASNSF. POTENCIA
FUGA IMPERCEPTIBLE [ ]
ENERGIA - INSTALADO CUADRILLA

F. MULTIPLICADOR

CONDUCT.

CALIBRE

PROTECC.

AMPERIOS

NIVEL DE TENSION

# DE CUOTAS A FINANCIAR SERVICIO

SERVICIO $

IVA SERV.$

TOTAL s

OBSERVACIONES DE LA EJECUCION

FIRMA AUXILIAR CONTABLE

FIRMA DIRECTOR DE ENERGIA

FIRMA DIRECTOR DE ACUEDUCTO

NOMBRE DEL EJECUTOR DEL SERVICIO

FIRMA DEL EJECUTOR DEL SERVICIO

RESPUESTA A PETICIONES RESPUESTA A RECLAMACIONES
[J1. RECHAZADA 11 ACCEDE [ 7. RECHAZA

[ 2. ACEPTADA EJECUTADA [ 2 ACCEDE PARCIALMENTE [ 8. TRASLADA POR COMPETENCIA
[—13. ACEPTADA EN TRAMITE [—13. NOACCEDE [ 9. PENDIENTE DE RESPUESTA
[——]4. PENDIENTE GESTION DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO 14 CONFRVA [ 10. SINRESPUESTA

. PENDIENTE DE RESPUESTA 15 MODIFICA [111. ARCHIVA

6. SINRESPUESTA 6. REVOCA
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Anexo 6. Tablas de Desviacion
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Tabla Usuarios con Desviaciéon

Niu Subarea Direccion

No. med energia Lect act energia Nov 30/09

Tope Consumo Desv Signif
ESSA

Clasificacion Usuario : Usu Con Rerpote Desv (%)
) ) Clasif Desv ESSA
Desv Signif ESSA ESSA

N° Usuar Con Desv No. med acueducto

Clasif Desv Desv (%)
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Histoérico de Desviaciones

HISTORICO DE DESVIACIONES
CONSECUTIVO
HALLAZGO DE CONSUMO CONSUMO
NIU FECHA ORDEN DE i
REVISION LEIDO FACTURADO
TRABAJO
Medidor en
buen estado
Medidor
dafiado
Sin medidor
Fuga
imperceptible:
tuberia rota
Fuga
perceptible
Inmueble
desocupado
Consumo
correcto
Habitaron
inmueble
Evidencia de
fuga
. CONSUMO
ACCION CLASIFICA . .
L ENERGIA ACUEDUCTO | FACTURACION ULTIMOS 6
TOMADA DESVIACION
MESES
Cambio de NOTA: Vael
. S Actual
medidor consumo mes
segunda or mes de los
g- ., NO Por promedio ,p.
revision ultimos 6 meses
Ninguna y el promedio.
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Anexo 7. Actas de Reunidn
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Acta No. 08

Codigo: GER-FO-08
@ ACTA DE REUNIONES Version: 01
Pagina: 1de 1
ng A ' L T TR T ST RTNE T 67
08 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Agosto 27 de 2009

Mejora e Implementacién del Sistema de Ruitoque S.A. ESP.

B o 1 LR AT S
NOMBRE — CARGO T FIRMA
PABLO E BUSTAMANTE GERENTE
MAYERLIS GONZALEZ D. SERVICIO AL CLIENTE (A]Wﬁ{ < V;ﬂ
MONICA JAIMES JEFE EACTURACION i T‘ _QAQ‘)\ )
NIDLA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE ,M .Q\w\éu
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS e B Ut

SRR ot 2T

T Implementacion del modulo de servicio al cliente en el sistema de Rﬁtoquc SA. ESP.

2. Varios

DESARROLLO

1. Dada la necesidad de implementar un sistema totalmente integrado que permita manejar todos los

procesos de servicio al cliente, facturacién, proceso desviaciones, presentacién de informes y
consolidacién de la contabilidad, se iniciaré el proceso de levantamiento de requisitos del sistema
para que el Ingeniero John inicie la programacion respectiva.

Para ello se generan unos compromisos como:
® Definicién y documentacién de los procesos teniendo en cuenta: Requisitos, objetivos,
responsables, mecanismos de control (usuarios), nivel de seguridad, revisién y aprobacién,
operaci6n, resultados y actores.
® Elaboracién del flujograma de los procesos
® Secreael grupo de trabajo integrado por Jefe Facturacién, Dir. Servicio al Cliente y Profesional
de Enlace quienes se reunirin durante la semana en horarios alternos para documentar los
procesos.
® Se proponen reuniones semanales todos los martes a las 5.00 Pm con el grupo de trabajo y el
Ing. se sistemas para revisar el avance y validacién de los requisitos.
2. Se plantea una persona que apoye la documentacién e integracion de los procesos al sistema de
calidad de Ruitoque ESP, la cual puede ser un practicante de ingenieria industrial.
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Acta No. 09

Cédigo: GER-FO-08
& ACTA DE REUNIONES = |Version: 01
Pagina: 1 de 1
FE‘TQMA UGAR s FE_'GFIA
09 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Septiembre 01 de 2009

[ Mejora e Implementacién del Sistema de Ruitoque S.A. ESP.

\/*p\)

PARTICIPANTES
NOMBRE CARGO FIRMA
PABLO E BUSTAMANTE GERENTE
2 p IEREEY o |
MAYERLIS GONZALEZ D. SERVICIO AL CLIENTE WM/&M W(ﬁ
MONICA JAIMES JEFE FACTURACION l:\.lt — ANy =
NIDLA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE i QJ \ 5
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS a P /
SILVIA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS Qo
‘ORDEN DEL DIA

1. Implementacién del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

2. Varios

DESARROLLO

1. Se presenta a Silvia Liliana Claro, Practicante de la UIS, contratada por un tiempo promedio de

seis meses para que apoye el proceso de levantamiento de requisitos del sistema y lidere las
acciones que se generen el sistema de gestién de la calidad de RUITOQUE ESP.

Se nombra como lider del equipo a John Rosales quien seri el encargado de dirigir las
actividades que desarrolle Silvia y a su vez validar los requisitos del sistema.

Como actividad inicial, Silvia debe presentar el cronograma de actividades para que sea
aprobado por la Gerencia y el Lider del grupo.

2. Dentro de las actividades de Silvia, estin definir los requisitos para que la nueva base de datos
maneje las refactuaraciones y varios siclos de facturacion.

Se proyecta para el mes de noviembre de 2009 el ingreso de 497 viviendas del Municipio de
Gir6n para el servicio de Acueducto y Alcantarillado para lo cual John empezari a hacer los
ajustes necesarios al sistema en cuanto a tarifas, subsidios y base de datos para hacer las
pruebas de facturacién durante el mes de octubre de 2009.

Se debe hacer un andlisis de los cambios que se aproximan por la entrada en vigencia de las
Normas de Internacionales de Contabilidad, el Compilatorio de los Informes del servicio de
Energia y el ingreso de nuevos usuarios para el servicio de acueducto en Girén y Acapulco.
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Acta No.10.

Cédigo: GER-FO-08

ACTA DE REUNIONES Versi6n: 01
Pagina: 1 de 1

>

10 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Septiembre 22 de 2009

N

TICIPANTES,
N A R IR et
;ﬂt'..;‘\‘.i'u‘.“v."\‘ CHRN

NOMBRE CARGO
MONICA JAIMES JEFE FACTURACION
NIDIA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS
SILVIA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS

s
..... v

1. Implemenfacién del modulo de servicio al cliente en el sistema de Rmtoque S.A. ESP.

2. Varios

DESARROLLO

L. Silvia presenta la metodologia que va a emplear para la actualizacién de los procesos que
conforman el modulo de servicio al cliente, esta es aprobada, en el formato planteado se decide
incluir una columna mis donde se especifique la necesidad del Software en las actividades que
asi lo requieran.

El cronograma trazado se debe replantear, de manera que los dias dedicados a cada proceso
estén mds acordes con la complejidad de cada uno.

Para la préxima reunién queda como compromiso que Silvia presente los avances de la
informacion concerniente al proceso de servicio al cliente.

2. Se reporto al Ing. John anomalias en los informes que arroja el sistema ya que el de
Transformadores, Subareas y Totales de facturacién presenta una diferencia que obedece al
valor de la energia reactiva.

También se evidencia que en el informe de Minminas el valor de la facturacién en kws y en
pesos no esta teniendo en cuenta el valor de la energia reactiva.
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Acta No. 11.

Cadigo: GER-FO-08
& ACTA DE REUNIONES Versién: 01
Pagina: 1de 1l
INSACTA'[ e FRTGAR oA FBCHA®
1 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Septiembre 29 de 2009

Mejora e Implementacion del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. ]

“NOMBRE

MONICA JAIMES JEFE EACTURACION GJ_.fEIR;A;sS\ -
NIDIA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE P
JOHN ROSALES INGENIERO DE SBTEMAS | _ 7 /o

SILVIA LILLANA CTARO PRACTICANTE UTS t

L. ;Var‘ios'

2. Implementacion del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

DESARROLLO

1. La anomalia en los informes generados por el sistema correspondiente al valor de la energia
reactiva, reportada al Ing. John, ya se reviso en la fuente. El sistema estara ajustado para el dia
viernes 9 de octubre.

Se informé al Ing. John sobre el cambio que se debe hacer al sistema actual para cumplit con el
informe de Facturacion de los servicios segiin resolucién compilatoria 15085, se requiere tener
datos de los predios tales como: cédigo predial catastro descentralizado, sector, entre otros.

Queda pendiente la forma de c6mo procederi Ruitoque E.S.P. para obtener la informacién de
los usuarios actuales, se propone enviar una carta a cada usuario solicitindolos o dirigirse
directamente a la alcaldia de cada municipio que también podsdian facilitarlos.

Queda como compromiso para la proxima reunion tener en el sistema la tabla correspondiente
al formato de facturacién de acueducto, para hacer los ajustes pertinentes y continuar con los
formatos de aseo y alcantarillado.

2. El cronograma presentado para la actualizacién de los procedimientos fue aprobado.

Se present6 el avance de la actualizacion del proceso de Servicio al cliente, que ya esti en un
50%, queda pendiente PQR y el flujogtama del proceso.

Se informo sobre las expectativas que tiene el Director de Servicio al Cliente con respecto al
software.

Para la proxima reunién ya debe estar listo el flujograma del proceso de Servicio al Cliente con
el fin de socializarlo para que sea aprobado.
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Mejora e Implementacién del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. ]

~ NOMBRE — CarGo T .
JOFIN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS 7 e
Z

SII.VIA LILIANA CI.ARO PRACTICANTE UIS g T,

~_ ORDENDELDIA

1,
2.

Varios

Implementacién del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

DESARROLLO

s

El Ing. John envio por correo, a Enlace, el ejecutable correspondiente al formato de
facturacién de acueducto, para hacer los ajustes pertinentes y continuar con los formatos de
aseo y alcantarillado.

Queda pendiente la forma de cémo procedera Ruitoque E.S.P. para obtener la informacién de
los usuarios actuales, se propone enviar una carta a cada usuario solicitindolos o dirigirse
directamente a la alcaldia de cada municipio que también podrian facilitarlos.

Esti pendiente la solucién de la anomalia en los informes generados por el sistema
correspondiente al valor de la energia reactiva, reportada al Ing. John

Se informé sobre las expectativas que tiene la Directora de Servicio al Cliente con respecto al
software en el proceso de Servicio al Cliente

Se mostraron los flujogramas correspondientes al PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE
SERVICIOS PUBLICOS (Multiusuario) — Aprobacién Acueducto y Alcantarillado —
Aprobacién Proyectos Eléctricos

Silvia propone integrar todo en un solo flujograma de manera que sea mis grifico y por lo
mismo mis ficil de comprender, queda sujeto a aprobacién.

Estd pendiente el formato correspondiente al procedimiento de PQR que se quiere integrar en
uno solo, donde se encuentre un espacio para Reclamaciones y otro para Peticiones, serd
disefiado por la Directora de Servicio al Cliente junto con la Practicante y se traerd el Comité
para aprobacién.

Queda como compromiso para la préxima reunién tener el flujograma de PQR.
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Mejora e Implementacién del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. j

N

NOMBRE CARGO p FIRMA
P.4BLO E BUSTAM.ANTE GERENTE ]\
1 A
{ONICA JAIME E EACTURACI g4 I -
MONICA JAIMES JEFE EACTU ON = _‘j_\_( 'A"“*l
NIDL4 QUIROGA PROFESIONAL ENLACE { ﬁi g@
v/l
MAYERLIS GONZALEZ D. SERVICIO AL CLIENTE I )
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS A : o
JILVIA LILL4ANA CLARO PRACTICANTE UIS
. T ORDERBELBYT
1. Implementacién del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.
2. Varios
DESARROLLO
L. Silvia trajo el flujograma del procedimiento de PQR, falta por definir algunas actividades en las
que interviene el formarto a proponer (ver €COmPromisos).
2. Mobnica manifestd la necesidad de incluir en la casilla de cada servicio el concepto de

refacturacién, para lo que se requiere ampliar el espacio en cada una, se debe definir el nuevo
disefio de la factura antes del proximo pedido que serd en noviembre 25.

Se planteo un modulo de refacturacién para incluir al sistema de facturacién existente. (ver
compromisos)

Con respecto al ejecutable de facturacion de acueducto esta en prueba (ver compromisos)

Esti pendiente la solucién de las inconsistencias que denen los informes generados por el
sistema en el valor de la energia teactiva (ver COmpromisos)

Se evidencio la dificultad para recaudar el pago de usuarios que se encuentran fuera de la
ciudad, se planteo como solucién enviarla por correo electrénico en un archivo PDF (ver
compromisos)
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_FECHA [ AVANCE

ACTIVIDAD | RESPONSABLE

Revisar el ejecutable correspondiente al
formato de facturacién de acueducto y reportar
el resultado a John

Nidia

oct -23 -09 Prueba

Ajuscar el sistema por anomalia en los valores John
correspondientes a la energia reactiva

oct-9-09

Establecer un mecanismo para completar la
informacién (cédigo predial y nimero de
contrato) del usuario para el informe CCIAL
AAA. Se propone extraer del archivo de
certificados de tradicion y libertad dicha
informacién y para los que no se encuentren
solicitarla a la institucion pertinente (alcaldia,
codazzi) ’

Proponer formato tnico que comprenda PQR | \averlis - Silvia
y orden de trabajo ’

oct — 27 -09

Describir modulo de refacturaciéon y los
informes que afecta (ccial de acueducto, ccial Mbnica
de alcantarillado, energia, minminas v
contribuciones)

oct — 27 -09

Modificar la factura:

Cuando hay fecha de suspensién en la factura,
en la casilla de “PAGO OPORTUNO John
HASTA” reemplazar “INMEDIATO” por la ’
primera fecha y en la de “PAGO CON
RECARGO HASTA” escribir
INMEDIATO.

nov - 6 -09

Elaborar PDF con la factura escaneada para John
usuarios fuera de la ciudad

nov -6 -09

Habilitar el uso del codigo de barras para el John
recaudo en la oficina de Ruitoque ESP

Adaptar el sistema para cargar archivo plano de
los recaudos del banco por convenio de cédigo
de barras

John

237




Acta No. 14

Codigo: GER-FO-08

ACTA DE REUNIONES = |Version: 01
: Pagina: 1 de 2

NCACTA | R ¢ 0. IR R W AR 5 ¢ S

Oficina de RUITOQUE E.S.P. Ocrtubte 27 de 2009

Mejora e Implementacion del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. |

NOMBRE il “CARGO
MONICA JAIMES JEFE FACTURACION QL__P 'ﬂ( ) //
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS ‘%‘( !
P 4]
|l

SILVIA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS ( Y !‘-! EZQ g o

Vatios

DESARROLLO

El dia 10 de noviembre Silvia entregard un informe de la primera fase del proyecto donde se
muestra el Diagnostico, Evaluacién y Anilisis de los procesos.

Con respecto a las expectativas del software, Silvia realizari el flujogtama de lo que se lleva
hasta ahora, pata empezar a disefiar el software.

John trajo el archivo con la factura escaneada para hacer la prueba de pasarla a un archivo
PDF. Basado en los resultados de esta prueba se tomara la decisién de la cantidad de facturas
que se pedirin el préximo 25 de noviembre.

La descripcion del modulo de refacturacion fue entregada a John. (ver compromisos)

Con respecto al ejecutable de facturacién de acueducto se adjunta una comunicacién interna.
(ver compromisos)

John entrego un ejecutable para dar solucién a las inconsistencias que tienen los informes
generados por el sistema en el valor de la energia reactiva (ver compromisos)
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e RS
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AC DA RESPONSABLE FECHA AVANCE
Revisar el ejecutable correspondiente al o cNoliimc:g:;f una
formato de facturacién de acueducto y reportar Nidia oct -23 -09 i mppel
LIS 3] los ajustes necesarios
; : 3 El ejecutable con las
Ajustar el sistema por anomalia en los valores John it~ 909 | coniaitones it o8
correspondientes a la energia reactiva o
Establecer un mecanismo para completar la
informacion (cédigo predial y nimero de
contrato) del usuario para el informe CCIAL
AAA. Se propone extraer del archivo de pendiente
certificados de tradicién y libertad dicha
informacién y para los que no se encuentren
solicitarla a la institucién pertinente (alcaldia,
codazzi)
Proponer formato tinico que comprenda PQR Mayerlis - Silvia | oct — 27 -09 pendiente
y orden de trabajo
Describir modulo de refacturacién y los Monica entrego a
informes que afecta (ccial de acueducto, ccial Maiica oct —27 -09 |John la descripcién,
de alcantarillado, energia, minminas y para que empiece el
contribuciones) disefio
Modificar la factura:
Cuando hay fecha de suspension en la factura,
en la casilla de “PAGO OPORTUNO John nov — 6 -09 pendiente
HASTA?” reemplazar “INMEDIATO” por la ’
primera fecha y en la de “PAGO CON
RECARGO HASTA” escribir
INMEDIATO.
ohn mostwo la
Elaborar PDF con la factura escaneada para John nov -6 -09 Jfactura escaneada
usuarios fuera de la ciudad Pr—— ;PDF 4
Habilitar el uso del cédigo de barras para el John pendiente
recaudo en la oficina de Ruitoque ESP
Adaptar el sistema para cargar archivo plano de
los recaudos del banco por convenio de cdigo Joha pendente
de barras
Se hicieron algunos
ajustes al sistema, se
Informe débito automaitico Bancolombia John deben hacer otros

ajustes para realizar
la prueba
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NOMBRE
JOHN ROSALES
SILVIA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS

SRR
SSERA {ii:fk:h

toque S.A. ESP.

DESARROLLO

Silvia realizo el flujograma del manejo del software para los procesos de solicitud de
disponibilidad, instalacién y legalizacién de los servicios piblicos para multiusuario y usuario
patticular.

Los flujogramas fueron revisados por el Ing. John quien hizo algunas sugerencias de ajuste, las
cuales deben ser presentadas en la préxima reunién.

El nuevo formato en el que se desea integrar las petciones y reclamaciones junto con las
ordenes de trabajo, fue analizado, surgieron algunos cambios, ademis se revisaron los formatos
SAC-FO-22 “Solicitud Disponibilidad De Servicios Publicos Para Predios Ubicados En Zonas
Con Red Publica o Local Existente”, SAC-FO-03 “Formato Solicitud De Prestacién De
Servicios Publicos” que también harin parte del software, para la proxima reunidén se deben
traer los ajustes de todos los formatos con sus aprobaciones.
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Mejora e Implementaci6n del Sistema de Ruitoque S.A. LSP. ol

MONICA JAIMES EFE FACTURAC TN
JEFE FA N 7
NIDLA QUIROGA PROFESTONAL ENLACE (‘ X \
JOFIN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS ‘ E’%
SILVIA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS A =& j

servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

9

1. Implementéciéﬁ del modulo de

2. Varios

DESARROLLO

1. Para el Proceso de Medicién del consumo, en las actividades correspondientes a la deteccién de
crfticas y por ende desviaciones, Nidia expuso sus expectativas con respecto al Software, quedo
como compromiso para la préxima semana reunirse con Silvia para describir detalladamente
c6mo serfa dicho proceso en el nuevo sistema

Los formatos: SACFO-22 Solicitud Disponibilidad de Servicios Publicos, SAGJO-03
Formato Solicitud de Prestacién de Servicios Publicos, el nuevo Formato para Ordenes,
Peticiones y Reclamaciones ya fueron entregados a John junto con los procedimientos de
solicitud de disponibilidad, solicitud de prestacién de servicios piiblicos y legalizacién para
multiusuario y usuario particular, con el fin de iniciar la programacién del software.

Para la préxima reunién queda como compromiso que Silvia entregue el procedimiento del
manejo de PQR con el nuevo sistema.

2. los compromisos adquiridos con anterioridad fueron revisados en su totalidad y se
establecieron nuevas fechas para darlos por finalizados.

Se acuerda que los ajustes al sistema actual mencionados en la tabla de compromisos, sean los
dltimos que se le hagan a dicho sistema, para iniciar con las pruebas del nuevo software en
Enero '

Para el informe de Costos y Gastos hace falta el ejecutable, para que sea revisado por Nidia.
En el informe de de Min minas la sumatoria de energfa reactiva no se efectda correctamente y
ademis los valores de esta no estin acorde con el total de contribuciones.
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ACTIVIDAD FECHA AVANCE
Revisar el ejecutable correspondiente . . s
al formato de facturacién de acueducto Nidia Sin acordar l,\ﬁfila i v aandio el
y reportar el resultado a John dlumo ejecutable.
Ajustar el sistema por anomalia en los
valores correspondientes a la energia John pendiente
reactiva
Estblecer un mecanismo para
completar la informacién (cédigo
predial y nimero de contrato) del
usuario para el informe OCIAL AAA. . . )
Se propone extraer del archivo de Sin acordar Sin acordar pendiente
certificados de tradicién y libertad
dicha informacién y para los que no se
encuentren solicitarla a la institucién
pertinente (alcaldfa, codazzi)
- Elf f
Proponer"i folximatod zmcob.. que(  Mayerlis - Silvia apr:t:z) t;olrleel Dr.
comprenda PQR y orden de trabajo Pablo, se entrego a John
Describir modulo de refacturacién y John estd revisando la
los informes que afecta (ccial de Mbénica Sin acordar |informacién
acueducto, ccial de alcanitarillado, suministrada por
energia, minminas y contribuciones) Ménica.
Modificar Ja factura:
Cuando hay fecha de suspensién en la
factura, en la casilla de “PAGO . )
OPORTUNO HASTA”  reemplazar John dic-3-09 pendiente
“INMEDIATO”  por la primera
fecha y en la de “PAGO CON
RECARGO HASTA” escribir
INMEDIATO. ]
Elaborar PDF con la factura escaneada John nov-6-09 |Finalizado. Ya esid
para usuarios fuera de la ciudad funcionando.
Habilitar el uso del cédigo de barras . Pendiente. Se
para el recaudo en h oficina de John Sinacordar |habilitars  con el
Ruitoque ESP Cr e nuevo sistema
Adaptar el sistema para W'aiéhiVo " Y Se  realizara  una
plano de los recaudos del banco por John-Ménica dic-3-09 prueba con el formato
convenio de cédigo de barras de ATH
Surgieron
Informe débito automitico John-Ménica Sin acordar | Correcciones  que
Bancolombia 2 deben ser enviadas a
John
FormatosD1, ICEN, ICER John Sinacordar | pendiente revisién
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NOMBRE n
MONICA JAIMES EFE FACTURACION i - 3
’ / A\ "\(_" \l‘\ = \4
NIDIA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE { M) i /‘7 p
7
\ s
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS A T2 /4
SILVLA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS Qi —_~

1.
2

Implcthenfacién del modulo de servicio al cliente en ol sistema de me'“toquveﬁS.A. ESP.

Varios

DESARROLLO

1.

Para el Proceso de Medicién del consumo, Silvia se reunié con Nidia para definir el
funcionamiento de dicho proceso en el nuevo sistema.

Silvia envié el procedimiento de PQR por correo electrénico a John, aunque este no es el
definitivo ya que el director de servicio al cliente considera pertinente realizarle algunos ajustes.

Se evidencia que es necesatio ajustar el SAC-FO-03 Formato Solicitud de Prestacién de
Servicios Publicos, segiin los conceptos de clase de servicio y clase de usuario que contempla la
SSP, para AAA y E. '

Los compromisos adquiridos con anterioridad fueron revisados en su totalidad y se
establecieron nuevas fechas para darlos por finalizados.

Se acuerda que los ajustes al sistema actual mencionados en la tabla de compromisos, sean los
tltimos que se le hagan a dicho sistema, para iniciar con las pruebas del nuevo software en
Enero.

Se hablo sobre la importancia de clasificar las tarifas de energia y acueducto, en clase de tarifa y
clase de servicio para que sea acorde con los requerimientos del SUI

Se plantea la creacién de un procedimiento que haga parte del SGC donde se especifique c6mo
se crea una nueva clase de servicio.

243



; Codigo: GER-FO-08
& ACTA DE REUNIONES Versién: 01
Pagina: 2 de 3
: COMPROMISOS | . = | A
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA AVANCE
Revisar el ejecutable
correspondiente al formato de Nidia Sin acordar |Nidia estd revisando el
facturacion de acueducto y ultimo ejecutable.
reportar el resultado a John
Ajustar el sistema por anomalia en Pendiente. Los ajustes
los valores correspondientes a la John se realizaran con el
energia reactiva nuevo sistema
Establecer un mecanismo para
completar la informacién (cédigo
predial y nimero de contrato) del
usuario para el informe CCIAL
AAA. Se propone extraer del ) ) )
archivo de cettificados de Sin acordar Sin acordar pendiente
tradiciéon y  libertad  dicha
informacién y para los que no se
encuentren  solicitarla a la
institucién pertinente (alcaldia,
codazzi)
Describir modulo de refacturacion b il semdaarde: 1
y los informes que afecta (ccial de ) Jolm 2 i
acueducto, ccial de alcantarillado Ménica Sin acordar | informacion
il iy 2 suministrada por
energia, minminas y Méni
Bl Snica.
contribuciones)
Modificar la factura:
Cuando hay fecha de suspension
en la factura, en la casilla de
“PAGO OPORTUNO HASTA” John dic-3-09 pendiente
reemplazar “INMEDIATO” por
la primera fecha y en la de
‘PAGO CON RECARGO
HASTA” escribir
INMEDIATO.
Habilitar el uso del cédigo de ) Pendiente. Se
barras para el recaudo en la John Sin acordar | habilitari con el nuevo
oficina de Ruitoque ESP sistema )
AdaPtar el sistema para cargar Se realizara una prucba
archivo plano de los recaudos del John-Ménica BeB00 loe o fowan de
banco por convenio de cédigo de ATH
barras
- o . ) Surgieron correcciones
g’::;?:mbiadcmm " John-Ménica Sin acordar | que deben ser enviadas

aJohn
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NOMBRE ' CARGO '
PABLO BUSTAMANTE GERENTE
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JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS
SILVIA LILIANA CLARO PRACTICANTE UIS
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1. Implementacién del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.
2. Varos
DESARROLLO
1. La prueba de facturaciéon con la nueva base de datos se iniciara el 18 de Enero de 2010, esto
incluye: montaje de lecturas, novedades, notas crédito y prueba de informes; se estima que la
prueba se dari por terminada el 19 de Febrero; con lo que el consumo del mes de Febrero seria
facturado en Marzo con la nueva base de datos, en el nuevo sistema de facturacién.
Para el Modulo de Servicio al Cliente en el nuevo sistema, se plantea la posibilidad de contratar
temporalmente un Ing. de Sistemas que sea soporte en el desarrollo del mismo. John se
comprometi6 a traer la propuesta el martes 12 de Enero, para asi lograr que el modulo de
servicio al cliente empiece a funcionar al tiempo con el de facturaci6n.
Con el fin de que en el nuevo sistema se cuente con los informes como lo indican los
requerimientos del SUI, se adquiere el compromiso de hacer un listado detallado de cémo
deben quedar los informes para entregar el 29 de Enero.
Se puso al tanto a John sobre la necesidad de que en el nuevo sistema, la relacién de pagos por
autorizar por la Gerencia, con primera fecha; se haga en bloque y no uno por uno como se
realiza actualmente, de igual forma se espera que se pueda realizar con los pagos descargados
en la caja diariamente.
2. Una vez mis queda claro que no se realizarin cambios al actual sistema, ya que esto representa
un obsticulo en el avance del desarrollo del nuevo sistema.
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NOMBRE CARGO
NIDIA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS
SILVIA LILIANA CLARO PRACTICANTE UIS
1. Implementacion del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoqﬁc S.A. ESP.
2. Varos
DESARROLLO
1. John propone a la Ing. de sistemas Yaqueline para hacer el desarrollo del modulo de Servicio al

=, &

cliente.

Silvia expone a Yaqueline, las expectativas que se tienen del software que se desarrollaria.
Queda pendiente la propuesta donde esta el costo y el tiempo necesatios para el desarrollo del
mismo, se estima que para el dia 26 de Enero ya se tenga dicha propuesta y poder tomar una
decisién.

John expresa la inquietud sobre el manejo de los subsidios y las contribuciones en lo que
respecta a la Ciudadela Nuevo Girdn, para poder ingresarlos en el nuevo software de
facturacion.
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NOMBRE | ~ CARGO
PABLO BUSTAMANTE GERENTE e
N
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NIDIA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE T \le\ﬁm
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JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS [ f
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ORDEN DEL DA

1.
2,

Implementacién del modu!é de servicio al cliente en ¢l sistema de Ruitoqlxc SA.ESP.

Varos

DESARROLLO

1.

Se comento que el tiempo de Yaqueline para asistir a reuniones en la oficina es limitado, por lo
que se menciono la obtencién de un IP publico con el fin de poder trabajar en linea, Oscar
queda encargado de hacer el respectivo tramite.

El Ing. Orlando se comprometi6 a trabajar el dia viernes 22 de enero en lo que resta del
proceso de medicién del consumo, con el fin de entregarlo a Yaqueline y que ella pueda
entregar el 26 de enero la propuesta como se tiene planeado.

Sonia , expresa sus inquietudes sobre el manejo que se le va a dar a las diferentes financiaciones
ahora que ingresan los usuarios de la Ciudadela Nuevo Girén, donde todos tienen la
posibilidad de financiar el medidor y el derecho de conexién.

Se plantea que para el dia 29 de enero Sonia entregue la informacién detallada de cémo debe
ser el manejo contable teniendo en cuenta también las financiaciones por: cambio de
medidores en Ruitoque Condominio, deuda por el servicio prestado y Rayco.

Ademis definir de forma detallada por medio de un memorando dirigido a John cémo se
procede con los subsidios y contribuciones del municipio de Girén para incluirlos en el modulo
de contabilidad del nuevo sistema.

Se expresa la posibilidad de prestar el servicio de recaudo a las empresas que prestan aseo,
alcantarillado y energia en la zona de Girén, con el fin de que se creen las cuentas en el sistema.

Se manifiesta la preocupacién por incluir en el nuevo sistema las multas por el exceso de
consumo de agua. Queda como compromiso, entregar a John una copia de la resolucién para
que €l conozca con detalle c6mo se deben ejecutar dichas multas.
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: Cédigo: GER-FO-08
@ ACTA DE REUNIONES Version: 01

Pagina: 2 de 2

DESARROLLO

Se deja claro que a los usuarios de estrato 1 que soliciten financiacién de los derechos de
conexién no se les debe cobrar intereses y a los de estratos 2, 3y 4 si se puede cobrar interese
por dicha financiacién.

Se pone al tanto a John de que en el nuevo software, las financiaciones deben ser hasta por 36
meses.

#AAX\ AN O pus il o J010 d{e«bqu‘ns 20 S
AN\ dad .
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Acta No. 21

9] Codigo: GER-FO-08
éﬁ'ﬁ ACTA DE REUNIONES Version: 01
Pagina: 1del
N° ACTA LUGAR FECHA
21 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Enero 28 de 2010
|7 ASUNTO | Mejora e Implementacion del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. ]
NOMBRE CARGO
PABILO E BUSTAMANTE GERENTE
MONICA JAIMES JEFE FEACTURACION
NIDLA4 QUIROGA PROFESTONAL ENLACE ( Q{M &)
MAYERLIS GONZALEZ D. SERVICIO AL CLIENTE I 5 | %
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS ! s J
SILVIA LILLAN.A CLARO PRACTICANTE UIS ( IT (L K X | !L/
ORDEN DEL DIA

Implementacion del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

DESARROLLO

primera semana de marzo, estd a cargo de John, Yaqueline y Silvia

La propuesta de Yaqueline fue aprobada, se espera hacer las primeras pruebas del software de
Servicio al Cliente la Gltima semana de Febrero, de tal forma que se realice la capacitacion la
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Acta No. 22

Cédigo: GER-FO-08
ACTA DE REUNIONES Version: 01
Pagina: 1de 1
N° ACTA LUGAR FECHA
22 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Febrero 24 de 2010
[ ASUNTO l Mejora e Implementacion del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. |
NOMBRE " CARGO
PABILO E BUSTAMANTE GERENTE
£
= - = — ) —
MONICA JAIMES JEFE FACTURACION - _;Lr( : —Nl
NIDLA QUIROGA PROFESIONALENLACE | [\ ] [yl
MAYERLIS GONZALEZ D. SERVICIO AL CLIENTE I ) l i
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS il = 2, i
SILVIA LILLANA CLARO PRACTICANTE UIS ( IT (A !T X S) { -
ORDEN DEL DIA

Implementacion del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

DESARROLLO

John instala en el equipo del puesto del Director de Servicio al Cliente el software para iniciar
las pruebas, estas arrojan un resultado satisfactorio, por lo que se programa la capacitacion con

Profesional de Enlace y Director SAC.
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ACTA No. 23

Codigo: GER-FO-08

IR 7
% ACTA DE REUNIONES Version: 01
Pagina: 1del
N° ACTA LUGAR FECHA
23 Oficina de RUITOQUE E.S.P. Marzo 3 de 2010
[ ASUNTO [ Mejora e Implementacion del Sistema de Ruitoque S.A. ESP. ]
— NOMBRE CARGO
PABLO E BUSTAAMANTE GERENTE
MONICA JAIMES JEFE FACTURACION
NIDLA QUIROGA PROFESIONAL ENLACE
MAYERLIS GONZALEZ D. SERVICIO AL CLIENTE
JOHN ROSALES INGENIERO DE SISTEMAS
SILVIA LILL4ANA CLARO PRACTICANTE UIS
ORDEN DEL DIA

Implementacién del modulo de servicio al cliente en el sistema de Ruitoque S.A. ESP.

DESARROLLO

Se da por finalizada la capacitacién, de esta forma queda implementado el modulo de Servicio
al Cliente en el sistema de Informacién de la Empresa.

Silvia propone unos indicadores para medir la eficiencia del software, estos son aprobados y se

espera tener un resultado positivo.

Esta reuni6én da por terminado el proyecto realizado por la practicante.
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Anexo 8. Manual del Usuario
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MANUAL DE USUARIO SOFTWARE DE SERVICIO AL CLIENTE RUITOQUE S.A.
E.S.P.

Este Manual es una guia bésica para tener una ambientacion en la interfaz del Software y
conocer el funcionamiento de las principales actividades del Proceso de servicio al Cliente

gue en él se ejecutan.

ACCESO AL SISTEMA

Para ingresar al Sistema escriba el nombre de usuario y la contrasefia que le fueron

asignados seguido presione Ingresar

Inicio de Sesidn

N RUITOQUE S.AE.SP
Mewiz [E.5.F] - MeoSoftware Ltda

Conexion Base de Datog |F|LIITEIEJLIE SAESP

Mornbre de Usuario | B0 Puerto ; I 330k

Contrazefia : I e

Ingresar | | Cancelar .
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MODULO ATENCION AL CLIENTE

Esta es la pantalla que va a encontrar una vez ingrese al Sistema.
"NJ RUITOQUESAESP

Trsnsaccién Mantenimientos Procesos Informes | Seguridad  Administracién 2 | Salir...

Médulo - j [(N Muevo J L I Guardar ] ‘,’i' Consultar ] ‘g |mprirmic ]
A F.OR
“entas [ Instalaciones
Fecaudos - Recibos de Caja

“/entas /Instalaciones
E -

Nexis E.S.P

Sistema de Informacian para Empiesas de Servicios Publicos D omiciliarios

Informacién Empresa

Empresa RUITOQUE 5.4 E.S.P

Municipio Bucaramanga

Departamento : Santander

Pais Colombia

rInformacicn del Sistema

Meris E.SP Wersign:  Mewis E.5.P 21 - via TCPAP Cliente / Servidar
Distribuido por HeoSoftware Ltda
Autorizadaa : RUITOOUE SAESP

En la opcion de mantenimientos podra acceder a Ventas/Instalaciones, Facturacion,
Atencién al Cliente P.Q.R, Recaudos — Recibos de Caja

Mantenimientos Procesos  Informes | Segundad  Administ

I “Yentas [/ lnstalaciones j
Facturacian

“Yentas [ Instalaciones
Fecaudos - Becihos de Caja

Haga click en la opcion que desee consultar. Para ir con el Manual empiece con
Ventas/Instalaciones.
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MANTENIMIENTOS VENTAS E INSTALACIONES
Aparece una lista con las opciones de consulta.

JUESAESP

n Mantenimientos Procesos  Informes | Segundad  Administracior
Usos
Zonas
Estratos

K EEEEEEE EEE

Sectores 0 Areas
Ruteo de Sectores [ Areas

Barrios

Municipios
Tipos de IVA
Productos ¢ Servicios Xra Venta

Instalaciones

Il

Docurnentos de Cumplimiente [/ Solicitud del Servicio Pdblico
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Haga click en Documentos de Cumplimiento / Solicitud del Servicio Publico

DOCUMENTOS DE CUMPLIMIENTO — SOLICITUD DE SERVICIO PUBLICO

Aparece el listado de documentos que debe traer el cliente segun sea Particular,

‘NJRUITOQUE S.AESP

’-_j D tos de Cumplimiento /[ Solicitud del Servicio Piblico

Cédgo: [ 01 )|

Servicios Plblicos :

Deseripion : [FOTOCOPIADE L& CEDULA O NIT DEL PROPIETARIO

Clase de Usuario :

CUEDUCTO
CANTARILLADD
EMERGIA

Particular
[] Fila Prblica

Documentos de Curnplimienta

[ ocumenta

ESCRITURAS

Serviciog Clase de Usuarios

FOTOCOPIADE LA CEDULA O NIT DEL PROPIETARIO Particular-MultiUsuario

FOTOCOPIA DEL CERTIFICADO DE LIBERTAD % TRADICION VIGENTE O -C- Particular-Multill suario

FOTOCOPIA DE LA LICENCIA DE COMTRUCCION O RADICADD p(C> Particular-tultill suario

Multiusuario o Pila Publica

Guardar ] ’ Cancelar ...

SOLICITUD DE SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO

:ntos

Procesos  Informes | Seguridad  Administracion 2 | Salir ...

sl

Solicitud de Servicio Pdblico

4 Selicitud de Disponibilidad

B g e

3
B

Registro de Nueves Usuarios

Modificar Datos Basicos / Usuario

o ®

Descargue / Selicitud de Dispenibilidad
Consultar Estade / Solicitud de Disponibilidad

Exportar Archivo Planc ( Nuevos Sucriptores )

o

Cumplimiento de Requisitos y Politicas del Megocic

Facturacign Matricula

Facturacién a Terceros

Reporte de Instalaciones

Retiro de Sellos y Legalizacion de ( Energia )

[T R TR FON JURRPUE I SNSRI o SRR (U U JUE PN KU LU U J.




Al dar click en la opcion Procesos aparece un listado con todas las posibles consultas
sobre el proceso, al seleccionar Solicitud de Servicio Publico, se puede indagar el estado
de la disponibilidad.

MANTENIMIENTOS — ATENCION AL CLIENTE PQR

ion  Mantenimientos  Procesos  Informes

Tipos de Ajustes

| Se
Tipos de Orden
Tipos de Servicios |
Tipos de Medidores

Diametros de Medidores

HAuxiliares de Servicios

Motivos / Cambios a Datos Basicos

Medios de Solicitud / P.Q.R

Respuestas Técnicas

Respuestas de la 55P / P.Q.R ey

Motivos de Retiro del Sisterma

En la opcidon de Mantenimientos se enlistan las constantes manejadas en el proceso de
Servicio al Cliente.
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CONFIGURACION TIPOS DE SERVICIO ORDENES DE TRABAJO

‘NI RUITOQUE S.AES.P

|/ Tipos de Servicio

Servisio - [ 40IEDLICTO =
Cédigo: [ 001 || 3 Consulte y modifique aqui .
Mombre : |SDLIEITLID ALTO DE COMSUMO D ias Vencimiento: IT
Seceifn © | CONTABILIDAD =
Tipa Orden |Mministrat'rvo j
Tipa Solicitud :
[J TELEFONICO

[JCORRED ELECTROMICO - EMaIL
[ CARTA /ACTAS / MEMORANDOS

 Cuenta por Cobrar
S Mo Mas informacién

Seleccione Tipo de Cartera
CARGO FIO

Imprimir Orden de Trabajo :

Servicio requiere Natificacion :

on SUI . ;
Servicio requiere Fespuesta : S5i

Peticiones  {+ Reclamaciones o
Servicio de Revizsion Periddica Si Mo &

Tipo de Trémite
|PETICIDNES /MO COMSTITUYEM RECLAMACION

Caugal 6 Claze de Sevicio

[ Guardar I [ Cancelar

En la opcion de Atencién al Cliente P.Q.R esta la plantilla de ingreso de datos sobre las
mismas con la opcién de elegir si la solicitud constituye o no una reclamacioén y alli se

generan las 6rdenes de trabajo.

Esta es la plantilla para las Ordenes de Trabajo generadas en el Proceso de Servicio al

Cliente Basado en el Formato Unico.
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“NJRUITOQUE S.AES.P

" Formulario de Registro / P.Q.R

Registro de Recepcion v Respuestas de [ Peticiones, Quejas y Reclamos | impuestas por log suscriptores.

Radicada H*: Fecha de Recepcidn Seccidn & Departamento
| 120574 |27/ abi /2010 | [FACTURACION
Solicitante :

|sUSCRIPTOR =]

[J4IME ENRIGUE PERUELA DELGADD

Tipo de Medio : Tipo Radicado :
|FERSONAL x| [P-PETICIONES / NO CONSTITUYEN RECLAMACION

Cod Suscriptor v Muricipic :
[ 000015 [FLORIDABLANCA

Direccidn : Hombre: Uso / Estrato :
|4PTO 402 TORRE 1 MIRADOR DEL VALLE |[ESPERANZA MANTILLE SUAREZ | 0/4
Seleccione Tipo de Servicia : Seleccione Tipo de Orden

IAEUEDUETD LI IRe,wiSi()"es j Bequiere Respuests  Orden Técnica E
[¥ISITA DOMICILIARIDZ | no EARE] |

Observaciones Generales : Valor del Servicia $ 0

Inf ion SUI
REISION POR ALTO COMSUMO “ | Tipa de Tramite -

Tipo de Causal :

ISoIicitud de revisidn del equipo de medida

Riesolucion S5PD 2005130002305 .. Guadar | [ Concdar |

MODULOS DE VENTA DE DERECHOS DE CONEXION

‘NI RUTOQUE SAESP

Transaccion Mantenimientos  Procesos  Informes | Sequridad  Administracién 7 | Salir ...

Madula: Yentas /Ins Solicitud de Servicio Piblico DF Nugyo J ‘ [ Guardar J L S Congt

Registro de Muevos Usuarios

Muodificar Datos Basicos / Usuario

Exportar Archive Plano { Muevos Sucriptores )

@

b

&)

™
|i Facturacién Matricula 4 |
Pl

Factura de Venta - Muevos Usuarios
Facturacion a Terceros F?] Factura de Venta - Usuarios Retirados
Reporte de Instalaciones Utilidades 4
Retiro de Sellos y Legalizacién de ( Energia ) - Consultar Estade - Factura de Venta

En la opcion de Facturacion Matricula, se puede acceder a la factura de Venta de los
Derechos de Conexion
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VENTA DE MATRICULAS

‘NJRUITOQUE S.AESP

|/ Facturacién Matricula

M unicipio : IG”:mN
Factura No. I 088833
Suzcriptor I 004022 Q

Fecha Venta. |2?.-’abr.-"2010 vl =2
Identificacion : I B.B37.438

VYenta de Medidores

51 O No @&

Mombre : {HERNANDO DIAZ GONZALEZ

Direceion: [z 7L 42 ACAPULCO

Uszo: I-I—

Estrato : IT

Esp | Cadigo Descripcidn

Yalor Iva Tatal

A A5 [DERECHOS COWEXION - ACUEDUCTO

437.750 437.750

Ll |

Detalle de la‘Yenta

Yalor de laVenta $ 437.750

Descuentos(-] § I il @

-
-
3

Tasza Cormiente % | 0% v
Yalor Abonada § | 437 750

Forma de Finaciacion : |
Saldo: I %0

Foima de Pago / Abono

I
-

Efectiva

Crédita

Walor del |V.A[+1$ | 0

WALOR TOTAL $ 437.750

Financiacidn del 5 aldo

o @ Nomero de Cuotas
Forma a Diferir - »

Wl Cuota §

—
—

En Ventas/Instalaciones se accede a la plantilla de seguimiento a las ventas de Derechos

[ Guardar

J {

Cancelar

l

de Conexion que pasaran a facturacion para reflejarlo en las facturas.
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INFORMES MODULO ATENCION AL CLIENTE

ocesos  Informes | Seguridad  Administracién

Solicitud de Servicio Pablico [l

™ Facturacién Matriculas 3

Facturacian a Terceros

_E Suscripciones (' Muevos Usuarios') 3

Instalaciones Pendientes

Instalaciones Ejecutadas

En la opcion Informes se encuentran enlistados los informes que genera el sistema para

el proceso de Servicio al Cliente y que dan cumplimiento a los requisitos del SUI

Dar click en Facturacion de Matriculas

rocesos  Informes | Seguridad  Administracion  ? | Salir..
m | Solicitud de Servicio Piblico [ Nuevo J [ * Guardar ] l, Cansultar
ﬁi Facturacién Matriculas ’| Informe de Ventas { Consolidado / Detallado )

| Facturacion a Terceros Informe de Ventas ( Financiaciones )

™ Suscripciones ('Nueves Usuarios') 3

| Instalaciones Pendientes

| Instalaciones Ejecutadas

Se encuentran los informes de Ventas generados por el sistema
Dar click en Suscriptores (Nuevos Usuarios) aqui se encuentran los informes relacionados
con los Suscriptores.
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ocesos  Informes | Seguridad  Administracion ! | Salir..

Solicitud de Servicio Publico Mueva B Guardar Canzultar

|._B Facturacion Matriculas »

=| Facturacidn a Terceros

|L_[3' Suscripciones ('Nuevos Usuarios') >| Informe de Suscripciones X Barrio

_:] Instalaciones Pendientes Informe de Suscripciones X Uso/Estrato

iy O i

Instalaciones Ejecutadas Informe de Suscripciones ( "Sin Venta de Matricula ")

CONSULTA DE DATOS BASICOS SUSCRIPTOR

RUITOQUESAES.P

Consultar Suscriptor ) ISeIecc\nne Cansulta
Consulte hoja de vida, ianzacciones histdricas de un suscriptar ...

Suecrptor : [0W000E ] Mnie: [FLORIDABLACA Estado del Usuario: Cicla Faturacién.
Hombre : [APTO 202- T1- MIRADOR DEL VALLE [acTivD = o1

Bariio: [MIAADOR DEL VALLE Ui Factura MatriculsNo.  Fechade Venta  Fecha Instalacién.
Direceién : [4PT0 202 TORRE 1 MIRADOR DEL VALLE | [ woEasTE |

Servicio - [[=3¥ Facturacidn Activa Factura Cancelada.  Meses de Atrasa.

[5) [ snuoupar | O | NOATRASD
Tipo de Contadar Miimera de Contador Digitos:

|IskRa | 33028838 | 4 Fluta Suscriptor -0

Emitida L Anterior | LActual | Consumo | Promedio | L Tomada | Auditaria| + || peione / Toma, Lecturas

EechaToma | Teminal

Funcionaria:: [

Hota Lestura: |

Historia Consumos Fromedio

o o0 0

T H H

) Observaciones | | 3= Imprivi Duplicads

Para consultar los datos del usuario o suscriptor se cuenta con la plantilla de la pagina
anterior, se fundamenta en el Formato de Solicitud Prestacion de Servicios Publicos.
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REPORTE DE INSTALACIONES

'NJRUITOQUE S.A E.S.P

Municipio : IGIHUN

Servicio: [ ACUEDUCTO

Sugcriptar 003358 Q Instalacidn Mo : 001539 o
Hombre: [RARRA ROJAS LUZ ESTELA Uso: [ Estato: [~ 1
Direceion : [TRANSY, 270 #2205 SEC (2 MZ D

Fecha'fenta: abi/22/2010 Mdimeno Factura : 002547

Reporte de Acomedita Rieporte de Intema T Registro de Adicionales

Fecha de Repaite |55/ b 22010 hd

Luadrila: |EIADFHLA #2ACUEDUCTO

Observaciones

B Materizles & Obra Civil

Guardar I [ Cancelar

Para hacerle seguimiento a las instalaciones se puede acceder a esta plantilla por medio
de la opcién Ventas / Instalaciones.
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MODULO CAMBIOS A DATOS BASICOS

‘NJ RUITOQUE S.AESP

'/i Modificacién - Datos Basicos | Suscriptor

r ion Motive de la

Mativo Cambio:  [EAMBIO DE DIRECCION

Dbservaciones : [CaMBIO DE NOMENCLATURA

6n Basica -
Suscriptar 0o001% J= | NIU Ruitoque : [10014]

Mombre Suscipter : [ESPERANZA MANTILLA SUAREZ ldentficacien : [ x
Direceion - [APTO 402 TORRE 1 MIRADOR DEL VALLE Lelefono

Discoidn Envio: [APTO 402 TORRE 1 MIRADOR DEL VALLE =] No Familiss 1

Clase Usuaiic: | Patticular
Tipo de Medician: [ edidor Individual

I =

Municipio - [F| DRIDABLANCA
Bario: [MIRADOF DELVALLE
Sector [RUITOGUE

CedgoCatasral: [
CibdeFactuacien: [ g

Ruteo de Sectar

““ Ll o] Ll

Fluta Suscriptor

Pizo @ Mivel

[ 8 Infommacién Adicional - Suscriptor [ +=) Informacién Tarifaria

[ Guardar ] [ Cancelar

Para actualizar los datos del cliente se accede a esta plantilla y alli se podréa realizar el
cambio.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

‘NI RUITOQUESAESP ==

./ Informacién Adicional - Suscriptor

Informacisn Adicional 1 Informacién del Conytigue 1 Informacicn del Hogar

Informacidn Residencia:

Muricipio * [BLICARAHANGA
Direccitn - [CRia, 33 1 4256 CASA DON DAYID i

Teldfonos: [ geedsas

Informacidn Comespondencia

Municipio : [BUCARAMANGA
Direccién: [CRA 33 H 4256 CASA DON DAVID

- Teléfonos 6483023

Informacitn Profesionsl

Frofesién - [|INGENIERD CVIL
Emal - [JERSO@HOTMAIL.COM

Empresa Lebors: [IFBANAS Cargo: [JEFE TECNICD
Direceién [0 234205 p
Empresa, " Teforos [ asome
Muricipio : [FLORIDABLANA Sector Econémico: [CONTRUCTOR|

o=y
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La informacién complementaria que se solicita al usuario en la segunda pagina del
Formato Solicitud de Prestacion de Servicios Publicos se encuentra en esta plantilla a la
gue se accede desde la Opcién Procesos.
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