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REGISTRO DE MODIFICACIONES

VERSION FECHA iTEM MODIFICADO — DESCRIPCION
01 2014-02-28 | Version inicial
1. OBJETO

Lograr que el impacto que se genera por las suspensiones o interrupciones del
servicio se puedan comunicar en el menor tiempo posible por los diversos canales
de comunicacién que la empresa tiene, con la finalidad de que los usuarios del
servicio puedan conocer las causas de la suspension del servicio y el tiempo en que
se restablecera la suspension, asi como los medios de abastecimiento de agua en
caso de que la reparacion del sistema se prolongue.

2. ALCANCE

Inicia desde que la linea de atencion o el auxiliar profesional de cada sistema
anuncia el dafio, fuga o caso fortuito al ingeniero encargado a la zona y termina con
la divulgacion de las causas de la suspension y hora de restablecimiento del servicio
a los clientes y usuarios del servicio.

3. DEFINICIONES

Interrupciones no programadas: La interrupcibn no programada se presenta
cuando por una eventualidad o caso fortuito la empresa debe suspender la
prestacion del servicio inmediatamente de forma no programada, sin avisar a sus
usuarios, estas contingencias pueden presentarse por mala calidad del agua, alta
turbiedad por el invierno, dafio en la red bien sea por eventos de la naturaleza,
manipulacion indebida por fraudes o fugas por deterioro de la infraestructura.

Free press: Es el comunicado de prensa en la que la informacién se estructura en
forma de noticia. Se comunica a través de los medios de comunicacion y se vuelve
noticia generando interés en el publico.

4. CONTENIDO
El rol que cumple el profesional de comunicaciones en la falla de la prestacién del
servicio, es de integrador del plan de contingencia, debido a que dependiendo

de la forma de como se comunica a todos los grupos de interés sera el impacto de
la imagen de nuestros usuarios.

4.1 GENERALIDADES
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Los nombres que aparecen en la columna denominada “Equipo / responsable

corresponden a los roles del proceso, que se asignaran de acuerdo con las
funciones y las responsabilidades definidas para los cargos respectivos.

4.2 DESCRIPCION

PASO
EQUIPO / DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
RESPONSABLE
01/ Informacién de las interrupciones no programadas:

Auxiliar de procesos

Reporta el evento o causa de la fuga, alta turbiedad, falla en la
calidad del agua, o en el fluido eléctrico entre otras en la prestacion
del servicio, indicando el sector, barrios, numero de clientes del
municipio afectados, asi como las dimensiones de las tuberias e
infraestructura que ocasionaron la suspension del servicio.

Informa al Gerente, jefe de area técnica y comercial y comunicador.

02/
Profesional de
Comunicaciones

Evaluacion de las interrupciones no programadas :

Evalia el impacto y analiza la situacion para determinar una
estrategia que permita dar la comunicacién y la socializacién a todos
los grupos de interés.

03/
Profesional de
mantenimiento y
operaciones

Informacién de hora, fecha de arreglo de caso fortuito

Infforma al &area de comunicaciones la hora o fechas de
restablecimiento del afio o fuga que ocasioné la suspension, si el
servicio se restablece el mismo dia:

Se restablece el mismo dia?

SI: Informar la hora estimada

NO: Informar la fecha estimada y descripcion de las actividades a
realizar en la operacion para el restablecimiento del servicio.

04/
Profesional de
Comunicaciones/Profesion
al comercial

Estrategia de divulgacion

De acuerdo a la hora o fecha estimada por el ingeniero de
operaciones del restablecimiento del servicio se determina el
impacto a la comunicacidon para desarrollar la estrategia de
comunicacion:

e Menor Impacto
¢ Mediano Impacto
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PASO

EQUIPO/ DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
RESPONSABLE
e Mayor Impacto
Comunicaciones en asociaciéon con comercial promoveran los
05/ siguientes eventos; si es de:

Profesional de
comunicaciones /
Comercial

e Menor Impacto
Linea de atencion
Avisar a lideres comunales
Perifoneo en el sector

e Mediano Impacto
Linea de atencion
Avisar a lideres comunales
Radio de la localidad

e Mayor Impacto
Linea de atencion
Informacién inmediata al alcalde de la localidad
Avisar a lideres comunales
Radio
Free press
Entrevista al Gerente
Divulgacion en redes sociales, correo institucional
Distribucion de agua en el carro tanque o en bolsas con
capacidad de 5 L. en caso de que sea requerido.

Paso 06/

Profesional de
mantenimiento y
operaciones/auxiliar de
operaciones/lider
comercial/profesional de
trabajo social

Atencidn con carro tanque

El lider comercial se encargara de liderar la atencion de la
prestaciéon del servicio con carro tanque, para ello la comunicacion
sera permanente con los ingenieros de operacién, el auxiliar de
procesos del sistema y el comunicador.

En esta coordinacion se integraran todas las areas de la empresa:

Combustible: se solicita a compras y logisticas

Recorridos: Se analiza con el auxiliar de operaciones del sistema.
Grupos de interés prioritarios: Se atenderan con prioridad los
hospitales, hogares infantiles, instituciones educativas, carceles,
usuarios donde la continuidad tenga mayor afectacion.
Comunicaciones: comunicacién permanente y publicacién en la
web de los sectores a atender en carro tanques.

Linea de atencién y profesional de servicio al cliente de EPM:
se informa el avance de las reparaciones y la atencion por carro
tanque, horarios y sectores.

Pagina 4 de 5



Paso 07/
Profesional de
mantenimiento y
operaciones

Atencion con carro tanque
Continuidad del servicio

Reporta el restablecimiento del servicio y las horas de presurizacion
de la red.

Paso 08/
Profesional de
comunicaciones

Informacién a grupos e interés de restablecimiento del servicio

De acuerdo a la informacién técnica se comunica a los grupos de
interés definidos segun la magnitud del impacto, del
restablecimiento del servicio.

5. REGISTROS

NA

6. INDICADORES
NA

7. ANEXOS
NA
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