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INTRODUCCION

La oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos
en el articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio de 2011, y en el desarrollo de su rol
de vigilar que la atencion a la ciudadania se preste de acuerdo a las normas legales
vigentes, realiza el presente informe de seguimiento y evaluacion al tratamiento de
las PQRS que los usuarios y la ciudadania han presentado ante la Empresa de
Acueducto Alcantarillado y Aseo de Yopal durante el sequndo semestre de 2018.

1. OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones quejas reclamos
y solicitudes interpuestas por usuarios de los servicios de acueducto, alcantarillado
y aseo, por la ciudadania y demds partes interesadas ante la Empresa de
Acueducto Alcantarillado y Aseo de Yopal.

2. ALCANCE

Este informe estd encaminado en hacer seguimiento a las acciones vy
procedimientos aplicados por la EAAAY, para dar la debida atencion y solucién a
las peticiones quejas reclamos y sugerencias interpuestas ante la Empresa entre el
1 de julio al 31 de diciembre de 2018.

3. MARCO LEGAL

El seguimiento y evaluacién se realiza durante el periodo comprendido entre el 01
de Julio y el 31 de Diciembre de 2018, dando cumplimiento a:

« Ley 1474 de 2011 articulo 76.

¢ Circular externa N° 001 de 2011 expedida por el Concejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Control Interno de las Entidades de Orden Nacional y
Territorial.

o ley 1712 del 06 de Marzo de 2014 y el Decreto 103 de 2015, mediante los
cuales el gobierno Nacional fijo y reglamento la ley de Transparencia y derecho
del acceso a la informacion, los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

s lLey 1755 del 30 de junio de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye del cédigo de Procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo.

» Lineamientos del Programa Nacional de Servicio al cliente.

4, INFORMACION GENERAL

La Unidad de Control Interno dando cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de
2001, presenta al Representante Legal de la EAAAY EICE-ESP el siguiente informe.
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Es importante resaltar que para realizar el informe se tomo informacion
sumninistrada por la Direccion Comercial mediante informe No. 0017.19 del 14 de
Enero de 2019 y 0021.19 del 15 de Enero de 2019.

En el contenido del presente documento se relaciona informacién consolidada de
las actividades realizadas por la unidad de PQR, de igual manera se establecen
recomendaciones con el fin de que se tomen las medidas necesarias en procura del
mejoramiento continuo de los procesos, todo ello en beneficio de los usuarios.

5. METODOLOGIA

Para realizar el seguimiento, la oficina de control internc tomo como referencia el
Informes No. 0017.19 deil 14 de Enero de 2019 y 0021.19 del 15 de Enero de 2019
generados por la Oficina de PQRS adscrita a la direccidon comercial de la EAAAY

6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
6.1 OFICINAS DE ATENCION A USUARIOS Y CIUDADANOS

Con el fin de conocer la realidad actual en cuanto a la atencion al ciudadano se
verifica que dentro de la estructura organizacional de la Empresa existe |a Oficina
de PQRS, la cual lidera la atencion del servicio al ciudadano, al igual se tiene la
oficina de cartera que también apoya la atencién al usuario y hacen parte de la
direccion comercial de la EAAAY. Dentro de la dependencia de PQRS, se encuentran
cuatro puntos de Atencion al Ciudadano.

» UBICACION: Continuando con las estrategias del gobierno nacional, en
cuanto a la atencién y servicio que las entidades del estado deben brindar a la
ciudadania, la Oficina de PQR se encuentra ubicada en el primer piso, en lugar
visible de facil acceso a los usuarios y a la comunidad en general.

Pagina 6 de 37

Carrera 19 No. 21-34 ** Ventanilia Unica: Cafle 22 No. 18A - 15 * Teléfonos: (8) 634 5001 - (8) 634 2636
Linea de Atencion al Cliente 116 * www.eaaay.gov.co * E-mail eaaay@eaaay.qgov.cg * Yopal - Casanare




@OED INFORMES

Empresa de Acueducto, Tipo de Documento: FORMATG
Alcantariltado y Asea de Yopal Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién .
ELCE-ESP 2011-04-07 2017-02-16 Cédigo: 51.29.02.01 EAAAY
ML B44.008 1584
versién 05

> ACCESIBILIDAD: Para garantizar la accesibilidad a las dependencias de
Atencién y Servicio a los ciudadanos y los usuarios que requieren especial

atencion dandoles condiciones de igualdad, se verifica la existencia de rampas
para personas con discapacidad.

ACCESO PARA USUARIOS ESPECIALES

PUNTOS DE PAGO: Con el fin de dar mayor comodidad a los usuarios y/0
suscriptores, se realizaron convenios con diferentes entidades de recaudo donde
estableciéndose diferentes Puntos de Pago a nivel de todo el municipio de Yopal.

<S>

l' Empresa de Acunducta,
. Alcantarilade y Asao de Yerprirl
EICF-L5P

Rcﬂlrru B DAGD
Wiy Baany, qq)v T

Lot |
PUNTOS DE ]
. ‘Banco de Bogota (_ PA GO ; ll
"-‘ﬂ. |
@ Banoo de Crccige . . R [T
Bancolombia™ F~ BOLOMM
PRI i e ~
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» ESPACIOS FISICOS: La empresa cuenta con una infraestructura fisica que ha
mejorado, con el objetivo de generar espacios de atencidn a nuestros usuarios, de
la mano con la incorporacion de nuevas herramientas tecnoldgicas para ser mas
amigable y agilizar los tramites y servicios que tienen que realizar nuestros

usuarios.

e Area de atencidn al ciudadano con aire acondicionado.

s Television.
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» Magisoft Terminal: Este software prioriza la atencidon al usuario segtin su
necesidad o tramite teniendo la opcidon de medir el tiempo de espera v cantidad de
usuarios atendidos.

¢ Cartelera institucional: se encuentra ubicada en un lugar visible y contiene en
su publicacién los contratos de condiciones uniformes de acueducto, alcantarillado
y aseo e informacidn de interés general para los suscriptores.

¢ Accesorios requeridos para acometida nueva: se expone detalladamente la
relacion de materiales y accesorios requeridos para la instalacion de una
acometida.

Rogistra da Bale
- pvc 1/

- Modider

Regisirs Anttirewds
PF 12"

——

- Vubaria Pt 13~
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L EAAAY

e Buzon de sugerencias: ubicado en el drea de atencidn al ciudadano con el fin
de que los usuarios y/o suscriptores radiquen las ingquietudes que consideren

pertinentes, de acuerdo con la prestacion de los servicios que presta la empresa y
la atencion al usuario.

e Publicacion del contrato de condiciones uniformes.

e Proyeccidon Permanente de Videos Institucionales.

e (amaras de seguridad.

> HORARIO DE ATENCION

El servicio de atencidn al usuario es de lunes a viernes (dias habiles) de 7:00 am a
12:00 am y de 2:00 pm, a 5:00pm.

USUARIO EAAAY |

7:00 AM-12:00 PM -
2:00 PM-5:00PM

Emprvss #e Massdacky,
Ncasbriinaic § Aot 64 Yoplt
EJLE-ELF

‘Horario de atencion
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AREA DE ATENCION AL USUARIO

1 r

.

AREA DE ESPERA

et ]
Alc-nlqunnuu 5 A‘:—o l;‘:.'nnn Bwl
P CE

L Crcrters sovry i
rectios de LOos wusvarios?>

i la
5 Ge’;;eral

MODULQS DE ATC

RECEPCION
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> ' CANALES DE ATENCION

Se evidencia que para la atencidon de usuarios y ciudadanos la EAAAY tiene
establecidos canales donde las personas presentan peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes los cuales son:

v Personalmente: La EAAAY EICE-ESP cuenta con 8 funcionarios en el area de
ATC, 4 funcionarios para Recepcionar las PQR verbales, 1 profesional lider del
proceso de PQR, 2 funcionarios que atienden a suscriptores para la gestion de
cartera y 2 de gestidn comercial aseo, para tramites de vinculaciéon y
desvinculacion de usuarios.

v Por escrito: L.a Empresa cuenta con la ventanilla Gnica de Archivo donde se
reciben las peticiones, quejas y reclamos que los usuarios presenten fisicamente.
v Correo Electronico y Fax: Se tienen destinados dos correos electrénicos
donde la ciudadania puede presentar sus peticiones, quejas o reclamos:
pgr@eaaay.gov.co 0 eaaay@eaaay.gov.co

v Via Telefdnica: Por medio de la linea de Atencion al cliente 116.

v Pagina Web: La EAAAY en su pagina Web, cuenta con un formulario electronico
donde el usuarioc puede presentar reclamaciones y peticiones en el link
http://www.eaaay.qov.co/servicio-al-cliente/peticiones-y-reclamaciones/

v Buzdn de Sugerencias: En el drea de atencion al cliente se cuenta con un
buzén de sugerencias donde usuarios pueden formulas sus PQRS.

» SERVIDORES PUBLICOS EN EL AREA DE ATENCION AL CIUDADANO.

La Oficina de PQR, tiene la misidn de recibir, atender, tramitar y responder las
peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, los
suscriptores o los suscriptores potenciales en relacién con el servicio o los servicios
que presta la Empresa; garantizando la atencion amable y oportuna.

La unidad de PQR, es la encargada en darles contestacion a todas las peticiones
quejas y recursos a los usuarios en los términos de ley.

La Empresa esta dando cumplimiento a io contemplado en el Articulo 76 de la ley
1474 de 2011 en relaciéon a: “Oficina de Quejas, Sugerencias vy
Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con ef cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigifar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendiréd a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.
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Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pégina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012. La oficina de quejas,
sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacion correspondiente en coordinacién con el operador disciplinario interno,
con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

£l Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcién seflalard los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Pardgrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de
gestion de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas
contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.” (Cursiva fuera de texto).

De conformidad con fa circular externa No. 001 de 2011 de!l 20-10-2011 en su
numeral 3 contempla: “Las entidades destinatarias de la presente circular
dispondran de un registro publico organizado sobre los derechos de peticién que le
sean formulados, el cual contendrd, como minimo, la siguiente informacién: El
tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcién o
radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable def asunto, la
fecha y numero del oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la
pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento.”
(Cursiva fuera de texto).

Con la actualizacién de los procedimientos de PQR y el disefio de nuevos formatos
y controles permitieron garantizar el seguimiento de las PQR escritas y verbales
presentadas por los suscriptores o usuarios, los cuales se encuentran publicados
con sus respectivos formatos en la pagina web.

Con la ley 1712 dei 06 de marzo de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de
transparencia y del derecho de acceso & la informacién publica nacional y se dictan
otras disposiciones”, se esta en proceso de disefio para publicar la informacién que
es responsabilidad de la oficina de PQR.

v Siendo una de las variables mas importantes para la atencién y gestién del
servicio al ciudadano, la Empresa en la oficina de pgr cuenta con un grupo de 23
funcionarios que garantizan el trdmite de las PQR radicadas por los usuarios,
asimismo, se adelantan los procesos de desviaciones significativas, como el de
notificaciones de las respuestas a sus PQR:
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ITEM VINCULACION ACTIVIDAD QUE DESARROLLAN

1 AUXILIAR ADMINISTRATIVO ATC

2 AUXILIAR ADMINISTRATIVO ATC

3 AUXILIAR ADMINISTRATIVO ATC

4 AUXILIAR RELIQUIDACIONES

S AUXILIAR ADMINISTRATIVO ATC
SEGUIMIENTO, TRAMITE DE PQR INGRESAR

6 AUXILIAR ADMINISTRATIVO TNFORMACION A SYSMAN
SEGUIMIENTO, TRAMITE DE PQR INGRESAR

7 AUXILIAR ADMINISTRATIVO INFORMACION A SYSMAN

8 INSPECTOR - MENSAJERIA MENSAJERO

9 AUXILIAR ADMINISTRATIVO NOTIFICACIONES

10 AUXILIAR ADMINISTRATIVO RELIQUIDACIONES

11 AUXILIAR ADMINISTRATIVO RELIQUIDACIONES

12 AUXILIAR ADMINISTRATIVO ATC

13 TECNOLOGO - JURIDICO RESPUESTA DE PQR

14 AUXILIAR ADMINISTRATIVO DESVIACIONES

15 AUXILIAR ADMINISTRATIVO _ DESVIACIONES

16 | LINSPECTORA - PERO ESTA DESEMPENANDO DESVIACIONES

FUNCIONES DE AUXILIAR ADMINISTRATIVA

17 INSPECTOR INSPECTOR

18 INSPECTOR INSPECTOR

19 INSPECTOR INSPECTOR

20 INSPECTOR INSPECTOR

21 INSPECTOR INSPECTOR

22 TECNOLOGO CATASTRO TECNOLOGO CATASTRO

23 PROFESIONAL PROFESIONAL

v La empresa adelanto acciones de fortalecimiento del talento humano del area
de PQRS con las capacitaciones en los siguientes temas:

o CAPACITACION CALIDAD DE AGUA, Objetivo: Dar a conocer el proceso que se
realiza para garantizar la potabilidad del agua para el consumo humano, ademas,
de resclver las inquietudes de los funcionarios de la Direccidn Comercial en relacion
a este tema.

¢ PRESTACION SERVICIO DE ASEQ, Objetivo: 1. Dar a conocer el proceso que se
realiza en la Direccion de Aseo, en recoleccién, Barrido, Relieno Sanitario, CLUS.
2. Brindar informacidn sobre frecuencias, y horarios de las rutas y micro rutas en
la prestacion del servicio de recoleccidon y barrido. 3. Que compone el CLUS. 4.
Acuerdo de barrido con {a empresa privada.

e SOCIALIZACION DE SECTORIZACION Y OPERACION SERVICIO ACUEDUCTO,
Objetivo: Dar a conocer el proceso que se desarrolla en la operacion del servicio de
acueducto.
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« RETROALIMENTACION PROCESO PQR, Objetivo: 1. Resolucion 0370.18 “Por
medio de la cual se establecen los lineamientos para el uso de las dotaciones y los
uniformes institucionales para los trabajadores oficiales de la EAAAY”. 2. Costos
derechos de conexién acueducto, alcantarillado. 3. Concepto sobre el tema de
matriculas SSPD 0] 2017-400. 4. Circular 0021.18 directrices de PQR. 5.
Novedades presentadas en la recepcion de PQR, inspecciones, anélisis y respuestas
de PQR.

» INSPECCIONES DE CAMPO, Objetivo: Fortalecer los procesos de la oficina
generando espacios de retroalimentacion para garantizar la buena atencidén a los
usuarios y/o suscriptores.

o CARTA DE TRATO DIGNO AL USUARIO, PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO,
INSPECCIONES DE CAMPO Y MATRICULAS.

o LA OFICINA DE FACTURACION REALIZO CAPACITACION SOBRE EL
COMPONENTE DE ASEO APROVECHAMIENTO, EL CUAL SE EMPEZO A COBRAR A
LOS USUARIOS,

e LA EMPRESA GREEN REALIZO CAPACI'I"ACIO'N SOBRE EL COMPONENTE DE ASEO
APROVECHAMIENTO, EL CUAL SE EMPEZO A COBRAR A LOS USUARIOS.

6.2 APLICACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

Con el fin de verificar el cumplimiento de los deberes que le asisten a la Empresa
de Acueducto Alcantarillado y Aseo de Yopal frente a las personas que acudieron a
tramitar algan proceso o solicitar una atencién, la Oficina de PQRS realizd una
encuesta con el propdsito de verificar la buena atencién vy las falencias a través de
la perspectiva del usuario con el propdsito de mejorar y garantizar la mejor
presentacion del servicio.

La oficina de PQR dio cumplimiento a la aplicacidén de la encuesta dejando registros
y evidencias en el informe 0021.19, de donde se extrajo la siguiente informacién
de las 171 encuestas aplicadas:

6.2.1 La calidad de la informacion de parte del funcionario que lo atendié
fue:

Z:De los 171 encuestados solo 170

| personas.

|

TOTAL RESPUESTAS % i respondieron esta pregunta, los

RESPUESTAS 170 100%| | cuales nos arrojo un resultado del
EXCELENTE 109 64% | ! 95% con calificacion excelente vy
BUENO 53 31% : buena equivalente a 162 personas,
REGULAR 8 5% { iy un 5% nos calificaron entre
DEFICIENTE 0 0% | | regular y deficiente, equivalente 8

.......................................................................................................................... ]
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6.2.2 La calidad de atencion en cuanto a cortesia y buen trato fue:

i De los 171 encuestados solo 167
RESPUESTAS |_TOVAL RESPUESTAS | % |: respondieron esta pregunta, los

i 167 100%] | cuales nos arrojé un resultado del
| EXCELENTE 102 61% |i 97% con calificacion excelente vy i
‘ BUENO 60 36% || buena equivalente a 162 personas, |
; REGULAR 5 3% |iyY un 3% nos calificaron entre!
; DEFICIENTE 0 0% iregular y deficiente, equivalente 5:
e L_ipersonas. ]

De los 171 encuestados solo 147

I )
I 1
i respondieron esta pregunta, los | TOTAL RESPUESTAS | % ||
| cuales nos arrojé un resultado del || RESPUESTAS 147 100% | |
: 88% con calificacion excelente y!| EXCELENTE 71 48% ||
| buena equivalente a 130 personas, | BUENO 59 40% |1
iy un 12% nos calificaron entre REGULAR 17 12% |i
i regular y deficiente, equivalente 17 {|_DEFICIENTE 0 0% ||
LPersonas. el e ettt e e i

6.2.4 El funcionario que atendio su reclamo, le explico sobre el tramite del

respuesta NO, equivalente 5
ersonas.

___________________________________________________________________________________________________________________________

mismo:

CTTT T De los 171 encuestados solo 157 |
i | respondieron esta pregunta, los!
] 0 1 P 3
| RESPUESTAS [ TOTAL Rf?;UESTAS 10{;’0/ i cuales nos arrojé un resultado del :
5 =1 97% con respuesta SI, equivalente |
, Sl 152 97% | | o ;
; NO S 3% |i2 152 personas, y un 3% con ;

6.2.5 Encontro la solucion que buscaba:

i De los 171 encuestados solo 147§
i respondieron esta pregunta, los

i respuesta  NO, equivalente 2BE

| 84% con respuesta SI, equivalente ;
| personas.

i . 1‘ o
i cuales nos arrojé un resultado deI; RESPUESTAS TOTAL RESPUESTAS Yo
; 147 100%
a 124 personas, y un 16% con | SI 124 84%
i i NO 23 16%
1
1
]
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6.2.6 Porque medio se entera de la informacidn institucional de la

empresa;

De los 171

respondieron esta pregunta, los cualesf
nos arrojé un resultado, que el medio por:
se enteran de la
| institucional de la Empresa es la factura i
con un 65%, segundo la radio con un;
25%, tercero las redes sociales con un'!
ultimo
television con un 2%.

el cual

6% vy por

la pagina web vy

= e e e e e e e e e B v A A ARk R Ak & e, = e e e e \

encuestados

solo 156 i

] TOTAL % |

! RESPUESTAS RESPUESTAS i

: TL 156 100% |;
informacion i TELEVISION 3 2% i
; RADIO 39 25% |}

x FACTURA 102 65% |i

i | REDES SOCIALES 9 6% |

! PAGINA WEB 3 2% :

] i

6.2.7 Conoce los programas de participacion ciudadana que tiene la

empresa:
TOTAL i .
RESPUESTAS | RESPUESTAS “ _|irespondieron
130 100% | |
SI 21 16% |
NO 109 84%

esta

i De los 171 encuestados solo 130!

pregunta, los
i cuales nos arrojé un resultado del
i 16% con respuesta SI, equivalente a |
: 21 personas, y un 84% con respuesta |
! NO, equivalente 109 personas. !

_________________________ bl

6.2.8 Por favor valore su satisfaccion general de la atencién recibida por el

funcionario:

encuestados

i respondieron esta pregunta, los cuales nos :
resultado  del :

! calificacion excelente y buena equivalente |
ia 146 personas, y un 3% nos caliﬁcarong
i entre regular y deficiente, equivalente 51
| personas. :
I

solo

iDe los 171

TOTAL o
RESPUESTAS RESPUESTAS °
166 100%
EXCELENTE 33
BUENQ 81 49%
REGULAR 40 24%,
DEFICIENTE 12 7%

| respondieron

151 :

TOTAL o |

97% con | RESPUESTAS RESPUESTAS :
' 151 100% ||

EXCELENTE 85 56% |!

BUENO 61 40% ||

REGULAR 5 3% |i

DEFICIENTE 0 0% |i

1

esta

: buena equivalente a 114 personas, y
lun 31% nos calificaron entre regular

I
1
]
:
20% |i69% con calificacion excelente vy |
[}
:
i y deficiente, equivalente 52 personas.
I
i

:De los 171 encuestados solo 166
pregunta, los
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6.2.10 Califique la calidad del agua que recibe:

tDe los 171 encuestados solo 157 ; TOTAL
! respondieron esta pregunta, los cuales nos | | RespUESTAS | RESPUESTAS %
iarrojd un  resultado del 69% con: 157 100%
! . . f . 1
i calificacion excelente y buena equivalente ; | EXCELENTE 27 17%
i a 109 personas, y un 31% nos calificaron ; BUEND 82 52%
I entre regular y deficiente, equivalente 48 | | REGULAR 40 25%
! g Y /&4 | |_DEFICIENTE 8 5%

6.2.11 Considera que la prestacion del servicio de acueducto ha mejorado

hoy, comparado con el aitimo afio?

)
; No. DE TOTAL % : respondieron e§Fa pregunta, los
' | RESPUESTAS RESPUESTAS { cuales nos arrojé un resultado del
i 162 100% | | 81% con respuesta SI, equivalente a
; SI 131 81% | {131 personas, y un 19% con
' NO 31 19% | :respuesta NO, equivalente 31
e ipersomas. . j

6.2.12 Califigue en términos generales y considerando todos los aspectos
y procesos evaluados anteriormente écomo califica usted actualmente el
servicio de acueducto?

oo e e 5
5 De los 171 encuestados solo 1645 RESPUESTAS TOTAL RESPUESTAS] %

| respondieron esta pregunta, los cuales | 164 100%

: nos arrojdo un resultado del 76% con; | EXCELENTE 24 15%

; calificacic’m excelente y buena : BUENG 100 61%

! equivalente a 124 personas, y un 24% |

i nos  calificaron  entre  regular y; | REGULAR 31 19%

; deficiente, equivalente 40 personas. ‘ DEFICIENTE 9 5%

6.2,13 Califique en términos generales écomo califica usted actualmente el

servicio de alcantariilado?

. TOTAL %o i De

i| RESPUESTAS | RESPUESTAS =

; 164 100% |

¥ I

] EXCELENTE 21 13% i calificacion
: BUENO 101 62% ;

: REGULAR 36 22% ' NOs

i | DEFICIENTE 6 4% ;

los 171 encuestados,

soio 164

; respondieron esta pregunta, los cuales

' nos arrojd un resultado del 74% con

excelente

Y

buena

i equivalente a 122 personas, y un 26%

calificaron

entre

regular

Y

| deficiente, equivalente 42 personas.
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6.2.14 Califique el cumplimiento del dia y hora a la que debe pasar el
vehiculo de recoleccion:

I I
De Ios. 171 encuestados, solo 166 RESPUESTAS | TOTAL RESPUESTAS | % | |
respondieron esta pregunta, los cuales i 166 100% | 1
nos arrojé un resultado del 68% coni| EXCELENTE 38 23% | |
calificacién excelente y buena equalente : BUENO 75 45% | |
a 113 personas, Y un 32% nos calificaron ! !
entre regular y deficiente, equivalente 53 i | REGULAR 47 8% |
personas. i | DEFICIENTE 6 4% | |
............................................................... Y

6.2.15 En qué sector se encuentra usted
.................................................................. i
TOTAL i De los 171 encuestados, solo 164 |
RESPUESTAS RESPUESTAS % |irespondieron esta pregunta, los
164 100% || cuales nos arrojé un resultado del i
DE LA CALLE 24 RACIA | 37%, se encuentran ubicados de la :
EL CENTRO 60 37% |1 calle 24 hacia el centro, equivalente a |
DE LA CALLE 24 HACIA : 60 personas, y un 63% se encuentran !
EL ESTADIO 104 63% |iubicados de la calle 24 hacia el

I

)

i estadio, equivalente 104 personas. i

i i
De los 171 encuestados, solo 1681 TOTAL RESPUESTAS | % |!
respondieron esta pregunta, los cu?les nos ; RESPUESTAS 168 100% E
arrojo  un resultado del 57 _/o CON | I Y CELENTE >0 12% | i
calificacion excelente y buena equivalente ! SUENG e 259 !
a 95 personas, y un 43% nos calificaron L
entre regular y deficiente, equivalente 73 j| REGULAR 9 35% 4
personas. | | DEFICIENTE 14 8% |!

6.2.17 Conoce el

reciclables que esta implementando la empresa:

eqguivalente 131 personas.

|
!De los 171 encuestados,
RESPUESTAS OV AL RESPUESTAS | % | | respondieron esta pregunta,
167 100%| i nos arrojo un resultado del
SI 36 22% | : respuesta SI, equivalente
NO 131 8% | | personas, y un 78% con resp
I

.................

programa de aprovechamiento de residuos sodlidos

solo 167 |
los cuales |
22% con |

a 36;
uesta NO, | .
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6.2.18 Califique como le ha parecido el programa de aprovechamiento de
residuos solidos reciclables que esta implementando la empresa:

i i i
; ; i
i TOTAL RESPUESTAS | % | | De Ios‘ 171 encuestados, solo 110 i
i | RESPUESTAS . i respondieron esta pregunta, los cuales |
I 1 . 1
| - 110 100% i nos arroj6é un resultado del 63% con |
P EX ELE';TE 12 L% | | calificacion  excelente  y  buena |
! RBUEN >7 5;;” | equivalente a 69 personas, y un 37% !
i EGULAR 32 29% | i nos calificaron  entre  regular  y i
i | DEFICIENTE 9 8% | i i
[} I 1
; i !

i deficiente, equivalente 41 personas.

6.2.19 Califique en términos generales, éco6mo califica usted actualmente
el servicio de aseo?

i De los 171 encuestados, solo 163

i deficiente, equivalente 54 personas.

I 1 ;
1 H ;
I 1 H ;
| | RESPUESTAS HOTAL Rf:;"ESTAS 1;2‘0/' : respondieron esta pregunta, los cuales |
' [ EXCELENTE 23 140/° i Nos arrojé un resultado del 67% con
5 SUENO se o3| | Calificacion  excelente y  buena
} 0 i . oL
i REGULAR 50 31% | | equivalente a 109 personas, y un 33% !
{ | DEFICIENTE 4 % | inos calificaron entre regular v
I H i
I i i

6.3 SEGUIMIENTO A LA INFORMACION DE PQRS A TRAVES DEL SISTEMA
SYSMAN

La Oficina de Control Interno de la EAAAY, realizé revision al proceso de quejas y
reclamos desarrollado en el segundo semestre vigencia 2018, donde se pudo
evidenciar que se atendieron 5.831 Peticiones, quejas y reclamos, reportadas
segun el sistema SYSMAN, de las cuales 3.415 fueron por el servicio de Acueducto
equivalente al 58,6%, 1.605 por el servicio de alcantarillado equivalente al 27,5%
y 811 por el servicio de aseo equivalente al 13,9%, en el siguiente cuadro y grafico
se detalla el comportamiento de las PQR por clase de servicio:

REGISTROS PQR SYSMAN POR CLASE DE SERVICIO SEGUNDO SEMESTREA ANO 2018

CLASE /MES ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO TOTAL
JULIO 517 292 283 1,092
AGOSTO 602 252 138 992
SEPTIEMBRE 652 272 72 996
OCTUBRE 655 290 84 1,029
NOVIEMBRE 515 268 153 936
DICIEMBRE 474 231 81 786

TOTALES 811 5,831

Yo 13.9% 100%
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bm ACUEDUCTO st ALCANTARILLADD  wooblbownt ASEQ

e e e s e e

6.3.1 Seguimiento PQR por tipo de requerimiento:

Para el segundo semestre de 2018, de las 5.831 PQR, 3.002 fueron peticiones con
un 51,48%, 2.755 reclamaciones con un 47,25%, 2 recursos de reposicién con un
0,03% y 72 recursos de reposicion y en subsidio de apelacion ante la SSPD con un
1,23%, en el siguiente cuadro y gréfico se detallan el comportamiento de las PQR
por tipo de requerimiento:

REGISTROS PQR SYSMAN POR TIPO DE REQUERIMIENTO SEGUNDO SEMESTRE ANO 2018

CLASE /MES PETICION RECLAMACION RECURSO DE REPOSICION RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE o p,,

APELACION

JuLio 553 526 0 13 1,092
AGOSTO 548 435 0 9 892
SEPTIEMBRE 525 452 2 17 996

OCTUBRE 539 483 0 7 1,029
NOVIEMBRE | 446 479 0 11 936
DICIEMBRE 391 380 0 15 786

TOTALES 3,002 2,755 P 72

% 51,48% 47,25% 0.03% 1.23%
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RECURSO DE REPQSICION ¥
REC““”E: :;POS'C'ON 7\ - EN SUBSIDIC DE APELACIGN
! 1,23%
RECLAMACION

PETICION
51,48%

47,25%

REGISTROS DE PQR SYSMAN POR TIPO DE REQUERIMIENTO SEGUNDO SEMESTRE ARNO 2018

6.3.2 Seguimiento por medios y/o forma de presentacion de PQR

Para el segundo semestre de las 5.831 PQR registradas en el Software de Gestidn
Comercial 4.573 fueron verbales con un 78,4%, 1.236 escritas con el 21,2%, 0
correo electronico 0% y 22 telefénicas con el 0,4%, en el siguiente grafico se
detalla el comportamiento de las PQR por forma de presentacion para el segundo
semestre:

REGISTROS PQR SYSMAN FORMA DE PRESENTACION SEGUNDO SEMESTRE ANO 2018

CLASE /MES VERBAL ESCRITA CORREO TELEFONICA TOTAL
JULIO 730 360 0 2 1,092
AGOSTO 789 195 0 8 992
SEPTIEMBRE 823 165 0 8 296
QOCTUBRE 871 156 4] 2 1,029
NOVIEMBRE 727 209 0 0 236
DICIEMBRE 633 151 0 2 786
TOTALES 4,573 1,236 0 22 5,831
% 78.4% 21.29% 0.0% 0.4% 100%
REGISTROS PQR SYSMAN POR FORMA DE
PRESENTACION 200 SEMESTRE ANO 2018
CORREO _— TELEFONIC
ESCRITA _ 0%, A
71 21% 0%

REGISTROS PQR SYSMAN POR FORMA DE
PRESENTACION 2DO SEMESTRE ANO 2018

VERBAL

ESCRITA CORREQ TELEFONICA
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6.3.3 Seguimiento PQR por tipo de causal predominante acueducto

Para el segundo semestre de 2018 de las 3.415 PQR - ACUEDUCTO registradas en
el Software de Gestién Comercial las reclamaciones para el servicio de acueducto
gue presentaron mayor numero de PQR fueron: La primera fue INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO con 876 registros, la segunda causal
fue COBROS POR PROMEDIO con 185 registros, la tercera INCONFORMIDAD POR
DESVIACION SIGNIFICATIVA con 180 registros.

En relacién a las peticiones por el servicio de acueducto para el sequndo semestre
de 2018 la REPOSICION DEL MEDIDOR fue la que mayor nimero de registros con
975, la segunda FUGA EN EL MEDIDOR con 278 registros, la tercera
SUSPENSIONES TEMPORALES con 181 y la cuarta CAMBIO DE DATOS BASICOS
con 157 registros.

En el siguiente cuadro se detalla el comportamiento de las PQR por tipo de causal
requerimiento para el servicio de acueducto a SEGUNDO SEMESTRE de 2018:

DETALLE DE LA CAUSAL DE LAS PQR ACUEDUCTO SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2018
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

RECLAMACION

RMIDAD

T L ac| 158 | 130 128 173 151 136 876
COBROS POR PROMEDIO 38 | 4 38 25 26 17 185
DESCUENTO POR PREDIO
DESOCUPADO 3 2 4 2 3 2 18

N D POR

DESVIACION SIGNIFICATIVA | 42 | 42 32 23 32 24 18¢
COBRO POR NO. DE UNIDADES 2 1 1 4
INDEPENDIENTES
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 1 3 4 5 5 23
FALLA EN LA PRESTACION DEL 1 2 3
SERVICIO CONTINUID
CLASE DE USO INCOMNRRECTO 5 3 6 1 20
LECTURA INCONRRECTA 4 4 5 18
SUSPENSION POR MUTO 1 2 4
ACUERDO
COBRO POR SERVICIOS NO 1 1 5 7
PRESTADOQS
COBROS INOPORTUNOS 2 3 2 3 11
COBROS DE CARGOS POR 1 1
PRESTACION DEL SERVICIO
TARIFA INCORRECTA 1 1
COBRO DE MEDIDOR 4 2 6
COBRO DE OTROS SERVICIOS EN 1 1
LA FACTURA
ESTRATO INCORRECTQ 6 5 7 2 4 24

CAMBIO DE MEDIDOR 1 1
SUBTOTAL 259 215 238 242 231 198 1,383
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DETALLE DE LA CAUSAL DE LAS PQR ACUEDUCTO SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2018

PETICION JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
FUGA_EN EL MEDIDOR 57 59 51 42 35 34 278
SOLICTUD NUEVA 8 6 2 7 1 2 26
SUSPENSIONES TEMPORALES
CUE, 38 31 2Z 35 22 28 183
AT S 24 27 24 37 19 26 157
TERMINACION DEL CONTRATO 3 a4 4 3 3 5 22
REPOCISION DEL MEDIDOR 66 200 24¢ 211 126 132 975
PETICION PARA CAMBIO DE
REGISTROS 8 6 11 25 13 9 72
ANCMALIAS EN EL MEDIDOR 6 g 2 5 14 6 42
COMPRA DE CAMARA DE
REGISTRO 2 3 3 2 10
FUGA EN EL INMUEBLE 7 11 12 7 13 8 58
REVISION MEDIDORES INMUEBLE | 3 1 1 1 2 8
TRASLADO DE MEDIDOR 1 5 2 5 9 1 23
PAGO EQUIVOCADO DE FACTURA 5 2 3 1 11
REVISION FILTRO DEL MEDIDOR 9 2 4 5 1 22
REVISION DE ARREGLOS EN EL
INMUEBLE ' 15 8 14 14 9 7 67
SOLICITUD REINSTALACION . 5 ) »
SERVICIO
INCONFORMIDAD POR COBRO DE | | ) 5
MATERIALES
INCONFORMIDAD POR COBRO ) .
DOBLE DE MANO DE OBRA
CAMBIO DE ESTRATO 6 6 1 1 1 i5
CANCELACION SERVICIO DE ; L 5
GEOFONO
REVISION PRUEBAS PENDIENTES 2 1 1 4
VISITA VIABILIDAD MATRICULAS
PROPIEDAD HORIZONTAL 4 2 1 3 3 13
ACTIVACION DEL SERVICIO : R
DESPUES DE SUSPESION
CLASE DE USO 1 1 1 3
CANCELACIGN TOTAL DE ) . 5
FINANCIACION
CANCELACION TOTAL 4 3 9 16
FINANCIACION MEDIDOR Y OTRO
RESPUESTA RECURSO APELACION 4 4
SSPD
REVISION PARA INDEPENDIZAR 5 5
SERVICIOS
INMUEBLE DESHABITADO 1 1
ACTIVACION METROS CUBITOS : 5 ) 4
POR ADELANTADO
SUBTOTAL 258 387 414 413 284 276 2,032
TOTAL 817 602 652 655 515 474 3,415
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6.3.4 Seguimiento PQR por tipo de causal predominante alcantarillado

Para el segundo semestre de 2018 de las 1.605 PQR - ALCANTARILADO registradas
en el Software de Gestion Comercial las reclamaciones para el servicio de
alcantarillado que presentaron mayor numeroc de PQR fueron: La primero fue
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO con 819
registros, la segunda causal fue COBROS POR PROMEDIO con 181 registros vy la
tercera INCONFORMIDAD CON DESVIACION SIGNIFICATIVA con 111 registros, la
peticion con mayor numero de registros para el servicio de alcantarillado fue
SUSPENSION TEMPORAL POR MUTUO ACUERDO con 178, en el siguiente cuadro se
detalla el comportamiento de las PQR por tipo de causal requerimiento para el
servicio de alcantarillado:

DETALLE DE LA CAUSAL DE LAS PQR ALCANTARILLADO VIGENCIA 2018

RECLAMACION JULIO AGOSTQ SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 7 3 5 7 4 6 32
CORMIDAD CONEL | 144 | 120 123 156 151 125 | 819

COBROS POR SERVICIOS NO
PRESTADOS 5 1 2 2 8
DESCUENTO POR PREDIO
DESGCUPADO 1 3 4 2 1 2 13
SUSPENSION POR MUTUO ) 5 .
ACUERDO
ESTRATO INCORRECTO 5 5 3 3 1 2 24
CLASE DE USO INCORRECTO 3 2 4 3 1 ¥
LECTURA INCONRRECTA 1 1

os OME 40 | 3z 36 25 27 16 181
COBRO DE CONSUMO REGIST POR Z ;

MEDIDOR QTRO PRED

INCONFORMIDAD POR
DESVIACION SIGNIFICATIVA 20 13 26 i2 28 12 111

SUBTOTAL 208 213 ra bl 168
PETICION AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

SCLIICTUD NUEVA 1 2 6 1 1 i1
SUSPENSION TEMPORAL POR

PENST g;ggPOML POR 37 31 27 35 21 27 178
CAMBIO DE DATOS BASICOS 22 21 18 26 17 20 124
TERMINACION DE CONTRATO 3 4 4 3 5 19
INMUEBLE DESHAEBITADO 1 1
RTA RECURSO APELACION SSPD 3 3
REPOSICION DEL MEDIDCOR 3 i 1 5
PAGO DOS VECES LA FACTURA 1 1
CANCELACION TOTAL 1 1
FINANCIACION MEDIDOR Y OTRO
FUGA EN INMUEBLE 6 3 1 3 3 16
REVISION DE ARREGLOS EN EL
INMUEBLE 6 4 6 8 5 6 35
PAGO DE METROS CUBICOS 1 1
CONSUMIDOS
REVISION PRUEBAS PENDIENTES 1 1 2

SUBTOTAL 69 68 63

TOTAL 292 252 231
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6.3.5 Seguimiento PQR por tipo de causal predominante aseo

Para el segundo semestre de 2018 de las 811 PQR ASEOQ registradas en el Software
de Gestion Comercial las reclamaciones para el servicio de aseo que presentaron
mayor nimero de PQR fueron: La primero fue DESCUENTO POR PREDIO
DESOCUPADO ES con 145 registros y la segunda causal fue INCONFORMIDAD CON
EL CCNSUMO O PRODUCCION FACTURADA con 22 registros, la peticién con mayor
nimero 314 fue TERMINACION DE CONTRATO, en el siguiente cuadro se detalla el
comportamiento de las PQR por tipo de causal requerimiento para el servicio de
aseo:

DETALLE DE LA CAUSAL DE LAS PQR ASEQ VIGENCIA 2018

RECLAMACION JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 1 1 4 11 1 18
COBROS INOPORTUNQS 2 2
ESIEB;T?\EgR SERVICIO NO 2 2 2 6
s - PREDE 4 | 2z 23 20 23 18 145
Comoronne e ) [ s [ s [ s | w | 4 | w
ESTRATO INCORRECTO 4 3 4 1 13
CLASE DE USO INCORRECTO 3 2 2 3 3 13
COBROS POR PROMEDIO 1 3 4
P O 0 AGO 0 P ER O BR & BR D BR aTA
SOLICITUD NIUEVA 3 2 5
CAMBIO DE DATOS BASICOS 13 9 12 18 10 i5 77
IERMINACION DE CONTRATO | 185 | 56 2 4 Z5 23 346
REPOSICION DEL MEDIDOR 2 2
INMUEBLE DESHABITADO 30 23 17 17 7 14 108
SUSPENSIONES TEMPORALES POR 1 1 5 5 9
MUTUO ACUERDQ

SUBTOTAL

6.3.4. Seguimiento al buzdn de sugerencias segundo semestre de 2018,

Para el segundo semestre del afio 2018 se realizaron CUATRO aperturas del buzén
de sugerencias, generando los siguientes niumeros de actas e informes, para cada
una de las PQR presentadas por los usuarios se le establecidé su accién de mejora,
como se detalla a continuacion:
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1. INFORME 831.25.01.0338.18 DEL 03/07/2018.
2. INFORME 831.25.01.0451.18 DEL 31/08/2018.
3. INFORME 831.25.01.0535.18 DEL 24/10/2018,
4. INFORME 831.25.01.0622.18 DEL 10/12/2018.

APERTURA DEL 03/07/2018

1. El dia 13 de abril de 2018 a las 8:33 a.m. la sefiora MAGNOLIA BOHORQUEZ
identificada con cedula 52017153, direcciéon: CALLE 16 NO. 26 - 44, teléfono
3108754209, correo electrénico: magnoliabohorquez@hotmail.com presenta la
siguiente queja:

"NO ME ESTA LLEGANDO EL RECIBO DE COBRO A LA CASA TENGO QUE VENIR A
LA OFICINA A SOLICTARLO”

ACCION MEIJORA: Elaborar comunicacion oficial para remitir la queja a la Oficina
de Facturacién para su tramite y respuesta, ya que son los encargados de la
entrega de facturas a los wusuarios. Asimismo, informar al correo al usuario o
suscritor el tramite de su queja.

Mediante comunicacion oficial No. 831.16.03.1574.18 del 03/07/2018 se remitié
copia de la queja a la dependencia competente, para que se tomen los correctivos
y acciones pertinentes, asimismo, se le informo al usuario via correo electrénico
del registro y tramite de la queja.

2. FEldia 18 de 2018 (no especifica mes) a las 9:30 a.m. la sefiora ELVIRA ROJAS,
cedula: 41349239 direccion: CALLE 153 NO. 25 - 61, teléfono 3103045653, correo
electrénico: no registra, presenta la siguiente queja:

“*No tengo agua en semanas claramente llega una vez en la semana cada 15 dias,
debo pagar cumplida y no sé qué servicio tengo por favor tener un poco de respeto
al usuario gracias”

ACCION MEJORA: Elaborar comunicacién oficial para remitir la queja a la
Direccidn Tecnica para su trédmite y respuesta, ya que son los encargados del tema
técnico en el suministro de agua. Asimismo, informar telefénicamente al usuario o
suscritor el tramite de su queja.

Mediante comunicacion oficial No. 831.16.03.1575.18 del 03/07/2018 se remitid
copia de la queja a la Direccion Técnica, para que rinda los descargos de la
situaciéon presentada, asimismo, se le informo al usuario telefénicamente del
registro y tramite de la queja.

3. El dia 25 de 2018(mes no registra) a las 3:00 p.m. la sefiora AURORA
MORALES, identificada con cedula 23.965.480, Direccion: No registra teléfono
3112326233, correo electrdnico: no registra, presenta la siguiente queja:
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“Agradezco el servicio del agua que nos han prestado, vine por averiguar si un
recibo fue cancelado y estan atendiendo 2 modulos el 6 y 4. Los demas no estén
prestando el servicio, hay bastantes personas, llevo 20 minutos y no me han
atendido, sugiero que el personal correspondiente y cada modulo sean eficaz y no
nos demoren tanto tiempo. Gracias”

ACCION MEJORA: Reunidn con el personal de ATC para poner en conocimiento la
queja presentada, y realizar las recomendaciones pertinentes para que se
garantice atencion oportuna y diligente a nuestros usuarios y/o suscriptores.
Asimismo, se le informara al usuario que estamos en proceso de matriculas de
proyectos como villa David, Bosques de San Martin, etc., lo que genera que las
personas que no estan atendiendo, se encuentran realizando tradmite de matriculas.

Mediante comunicacion oficial No. 831.16.03.0753.18 del 28/03/2018 se remitid
copia de la queja a la funcionaria, para que rinda los descargos de la situacién
presentada, asimismo, se le informo a la usuaria al correo electronico del registro y
tramite de la queja.

4. El dia 05 de Junio 2018 a las 4:00 p.m. la sefiora ALEXANDRA SANCHEZ,
identificada con cedula No registra, direccién: CRA 29 NO. 25 - 14, teléfono

3144140100, correo electronico: ghseleccidnycontratacidn@gmail.com presenta la
siguiente queja:

“Me demoraron hora y media la funcionaria del médulo 7 es muy indecisa, no
conoce procedimientos y todo o tiene gque preguntar, se demora en escribir, borra
vuelve y empieza, eso es negligencia.

Es prudente que se evalué la necesidad de mas personas para atencion, pues se
demoran mucho en algunos casos en particular cartera y reclamaciones. Asimismo,
mas espacio pues se congestiona este salén y los malos olores, la falta de sillas y
actitud negativa de algunas personas hacen que la espera sea mas incomoda.

Sugerencia colocar programas de mayor contenido en TV, las novelas no dejan
mensajes constructivos, colocar programas de naturaleza que tengan buena
imagen y sonido, de lo contrario mejor pagar un equipo que no presta servicio y si
consume energia.

Cuando los funcionarios hablan en general a los usuarios que hablen claro y alto.

Modulo servicio atencion al usuario tienen mucha demanda de usuarios, colocar
otro funcionario y alli atiendan casos que demandan prioridades, se supone que
para eso esta el module 7, por favor orden y respeto a quienes esperamos.”

ACCION MEJORA: Reunion con la funcionaria del médulo 7 para para poner en
conocimiento la queja presentada, y realizar las recomendaciones pertinentes para
que se garantice atencién oportuna y diligente a nuestros usuarios y/o
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suscriptores, frente al uso del TV se estan proyectando programas institucionales
de la Empresa, CRA y SSPD, sobre temas tarifarios, prestacién de los servicios,
reciclaje, etc. Asimismo, se le informo a la usuaria al correo electrénico del registro
y tramite de la queja.

Mediante comunicacién oficial No. 830.16.03.1366.18 del 06/06/2018 se informd
por parte de la funcionaria la situacidén presentada con la usuaria.

APERTURA DEL 31/08/2018

Se encontraron cinco (5) quejas depositadas por los suscriptores y/o usuarios de la
Empresa, a continuacion, se detallan de acuerdo a su fecha de radicacién:

5. El dia 18 de julio de 2018, a las 11:00 a.m. la sefiora ADRIANA PARRA, cedula:
1.118.538.310 direccién: CALLE 20 NO. 8 - 39, teléfono 3106792439, correo
electrénico: adriparrarinccn@gmail.com, presenta la siguiente queja:

“El periodo anterior llego el recibo de servicio 3 veces mas costoso, solicite revision
y la realizaron sin coordinar conmigo la presencia, volvi a solicitar visita y nunca
me llamaron dure una hora esperando atencion y no se realizé, turnos demorados”

ACCION MEJORA: Verificar en la Oficina de PQR, en el sistema comercial, la queja
presentada por la usuaria, asi mismo, se realizard reunién con el personal de ATC
para poner en conocimiento la queja presentada, y realizar las recomendaciones
pertinentes para que se garantice atencidn oportuna y diligente a nuestros
usuarios y/o suscriptores, se informara al correo al usuario o suscritor el tramite de
su queja.

El dia 31 de agosto de 2018 se le informo al usuario via correo electrénico del
registro y tramite de fa queja.

6. El dia 06 de agosto de 2018, presentaron las siguientes novedades, referentes
a la atencién prestada por el funcionario del mddulo 6 de ATC:

s+ Siendo las 8:00 a.m. la sefiora GILMA TALERO GUTIERREZ, cedula:
33.445.954, no registra mas datos, presenta la siguiente queja:

“Yo estando en la sala de espera hoy 06 de agosto a las 8 am, en espera de mi
turno, el sefior del mddulo 6 atiende a una conocida que lo saluda muy
alegremente, le imprime un recibo sin respetar, el turno aparte estd dafiado el
sistema y si le dan ficha para que ni siquiera hay ficha de PQR”

+ La sefiora YUDISLENA COLMENARES cedula: 1.118.529.608, direccién: CALLE
34 No. 15A-05, no registra mas datos, presenta la siguiente queja:
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“"Hoy 06 de agosto le pido turno prioritario ai celador por embarazo y el me da
general, me siento a esperar y el sefor del mddulo 6 atiende sin respetar los
turnos, ¢a pesar de preguntarie esta llamando en orden? Respondié no he llamado
y a pesar de los reclamos la atendié mostrandose déspota y restandole importancia
al usuario”

» La sefiora ELENA SILVA, ceduia: 47.441.159 direccidn: San Marcos MZ-F L-I,
teléfono 3202044087, correo electronico: no reqgistra, presenta la siguiente queja:

“"Hoy 06 de agosto en horas de la mafiana esta dafiado el digiturno, el sefior de la
caja 6 atiende sin respetar el turno, es indignante que pasen por encima de adultos
mayores y embarazadas, solo por atender amistades”

ACCION MEIJORA: Elaborar comunicacién oficial para remitir la queja al
funcionario, para que rinda sus descargos de la situacion presentada el dia 06 de
agosto de 2018. Asimismo, informar telefénicamente al usuario o suscritor el
tramite de sus quejas.

Mediante comunicacion oficial No. 831.16.03.02178.18 del 31/08/2018 se remitid
copia de la queja al funcionario, para que rinda los descargos de la situacion
presentada, asimismo, se les informo a las usuarias teleféonicamente del registro y
tramite de ias quejas.

7. El dia 22 de agosto de 2018, a las 4:20 p.m. la sefiora ZULMA PEREZ CASTRO,
cedula: 52.698.563 direccion: CARRERA 8 No. 15-53 T-21 APTO-101, teléfono
3213675722, correo electrénico: no registra, presenta la siguiente queja:

“El recibo que debia llegar no llego y suspendieron el 21-08-2018, favor dejar el
recibo debajo de la puerta ya que no estaba este mes, gracias, no me parece justo
pagar reconexion”

ACCION MEJORA: Elaborar comunicacién oficial para remitir la queja a la Oficina
de Facturacion y cartera para su tramite y respuesta, ya que son los encargados de
la entrega de facturas y suspension del servicio a los usuarios. Asimismo, informar
via telefénica al usuario o suscritor el tramite de su queja.

Mediante comunicacion oficial No. 831.16.03.02177.18 y 831.16.03.02179.18 del
31/08/2018 se remitid copia de la queja a las dependencias competentes, para que
se tomen los correctivos y acciones pertinentes, asimismo, se ie informo al usuario
via telefonica del registro y tramite de la queja.

APERTURA DEL 24/10/2018

8. El dia 24 de septiembre de 2018, a las 08:20 a.m. la sefiora EDILMA SANCHEZ,
cedula: 1.118.545.764 direccién: CARRERA 25 NO. 36B - 10, teléfono
3124953047, correo electronico: no registra, presenta la siguiente queja:
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"No me estan tomando lectura ai contador, solo adivinan y no me estan dejando
recibo y me estoy viendo afectada, ya que me llegan dos meses de cobro y hace
un mes y a la fecha no vive nadie en la vivienda y digo que no toman registro
como debe ser, porque no vive nadie en la casa y en el mes de agosto al 07 de
septiembre cobran 645 y el mes o lectura anterior es 630.

Quiero pedirle el favor que sea verificados estos procesos, porque el personal
autorizado por la empresa, no esta haciendo el trabajo bien, solo adivinan o
aproximan”

ACCION MEJORA: Elaborar comunicacién oficial para remitir la queja a la Oficina
de Facturacidon para su tramite y respuesta, ya que son los encargados de la toma
de lectura en cada uno de los inmuebles. Asimismo, informar via telefénica al
usuario o suscritor el tramite de su queja.

Mediante comunicacién oficial No. 831.16.03.02922.18 del 24/10/2018 se remitid
copia de la queja a la dependencia competente, para que se tomen los correctivos
y acciones pertinentes, asimismo, se le informo al usuario via telefénica del
registro y tramite de la queja.

9. El dia 19 de octubre de 2018, a las 04:00 p.m. la sefiora MYRIAM BAYTER DE
TOTAITIVE, cedula: 49.550.376 direccidon: CALLE 26 NO. 28 - 75, teléfono
3222884688, correo electronico: no registra, presenta la siguiente queja:

“El sefior Jimmy me hizo cancelar 3 taxis y no fue a reconectarme el agua, que
falta de respeto con el usuario, hay una sefiora de 65 afios y el sefior Jimmy esta
faltando el respeto y no tiene ética”

ACCION MEJORA: Elaborar comunicacién oficial para remitir la queja a la Oficina
de Cartera para su trémite y respuesta, ya que son los encargados de las
reconexion y reinstalaciones en cada uno de los inmuebles. Asimismo, informar via
telefénica al usuario o suscritor el tramite de su queja.

Mediante comunicacion oficial No. 831.16.03.02923.18 del 24/10/2018 se remitid
copia de la queja a la dependencia competente, para que se tomen los correctivos
y acciones pertinentes, asimismo, se le informo al usuario via telefonica del
registro y tramite de la queja.

APERTURA DEL 10/12/2018

Se encontraron cuatro (4) quejas depositadas por los suscriptores y/o usuarios de
la Empresa, a continuacidn, se detallan de acuerdo a su fecha de radicacion:

10. El dia 29 de octubre de 2018 a las 11:30 a.m. la sefiora GLORIA ZORAIDA
OCASIONES ROJAS identificada con cedula 47.440.781, direccion: Carrera 10 No.
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45-16, teléfono 3138912561, correo electronico: gloria_ocas_8228@hotmail.com,
presenta la siguiente queja:

“*No informan que documentos necesito para la matricula y si me ponen hacer fila
de dos horas”

ACCION MEJORA: Realizar reunién con funcionarios de la recepcioén, para dar a
conocer la queja, y reiterar la prioridad por la atencién oportuna a nuestros
usuarios y/o suscriptores. Asimismo, informar al correo electroénico al usuario o
suscritor el tramite de su queja.

11. El dia 08 de noviembre de 2018 a las 11:03 a.m. la sefiora LUZ DARY ARDILA,
cedula: 36.087.783 direccion: no registra, teléfono 3143334554, correo
electrénico: no registra, presenta la siguiente queja:

“La sefiorita del modulo seis, no respeta el turno de los que tenemos ficha, atiende
gente sin turno”

ACCION MEJORA: Elaborar comunicacion oficial para remitir la queja a la
funcionaria, para que rinda sus descargos de la situacion presentada con la
usuaria. Asimismo, informar telefénicamente al usuario o suscritor el tramite de su
queja.

Mediante comunicacion oficiai No. 831.16.03.3435.18 del 10/12/2018 se remitid
copia de la gqueja a la funcionaria, para que rinda los descargos de la situacion
presentada, asimismo, se le informo al usuario telefénicamente del registro y
tramite de la queja.

12. El dia 13 de noviembre de 2018 a las 08:40 a.m. la sefiora DIANA
RODRIGUEZ, identificada con cedula 53.066.902, teléfono 3208140019, correo
electronico: jan-st@hotmail.com, presenta la siguiente queja:

“La atencién es pésima, me atendieron en el modulo tres y la actitud de la
empleada fue pésima, recibe al usuario con mala actitud, de forma déspota y
grosera.”

ACCION MEJORA: Elaborar comunicacién oficial para remitir la queja a la Oficina de
Cartera para su tramite y respuesta, ya que son los encargados de la atencién del
mébdulo tres. Asimismo, informar via telefénica al usuario o suscritor el tramite de su
queja.

Mediante comunicacién oficial No., 831.16.03.3437.18 del 10/12/2018 se remitié copia
de la queja a la dependencia competente, para que se tomen los correctivos y acciones
pertinentes, asimismo, se le informo al usuario via telefonica del registro y tramite de
la queja.
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13. El dia 03 de diciembre 2018 a las 08:13 a.m. el sefior PLUTARCO PENA SOLER,
identificado con cedula 9.659.027, direccion: Carrera 25 No. 12-35, teléfono
3214942594, correo electrénico: plutarco.pefia@hotmait.com, presenta la siguiente
queja:

“Los bancos que reciben los servicios, son demasiados lentos, busquen mejor
servicio al respecto, la atencion del vigilante a la hora de dar informacién es muy
grosera y de mal gusto, por favor enviarlos a cursos de atencién al usuario y apoyo
social”.

ACCION MEIORA: Realizar reunién con funcionarios de la linea te ATC para dar a
conocer la queja, y reiterar la prioridad por la atencién oportuna a nuestros
usuarios y/o suscriptores a su vez elaborar comunicacién oficial para remitir la
queja del sefior vigilante a la Direccién Administrativa y Financiera para su tramite
y respuesta, ya que este es el supervisor del contrato de vigilancia. Asimismo,
informar via telefénica al usuario o suscritor el tramite de su queja.

Mediante comunicacién oficial No. 831.16.03.3436.18 del 10/12/2018, se remitid
copia de la queja a la dependencia competente, para que se tomen los correctivos
y acciones pertinentes.

6.4 CARTA DE TRATO DIGNO

Con el objetivo de dar a conocer los derechos y obligaciones que tienen nuestros
usuarios y/o suscriptores se elaboré y dio a conocer a funcionarios de la oficina de
PQR, asimismo, fue publicada en la pagina web de la Empresa y cartelera de la
Direccién Comercial.

TRATO DIGNO

Estimados Ciudadanos: 1a Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal
EICE — ESP, estd comprometida en aportar bienestar y calidad de vida a la sociedad Yopaleiia,
con el suministro optimo y continuo de agua potable, la conduccién sanitaria de residuos
liquidos y la recoleccion y disposiciéon final de basuras, aplicando en cada caso avances
cientificos y tecnologia de punta; asimismo promoviendo el desarrollo y la calificacién del
talento humano, con criterio de compromiso social y calidez en el servicio.

Nuestro compromiso es prestar un servicio con continuidad, calidad y cobertura, ademas de
tener una relacion con los ciudadanos de una manera equitativa, respetuosa, considerada,
diligente y sin distincién alguna.

e T S ——
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6.5 PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

Se elabord el Protocolo de Atencion al Ciudadano, cuyo documento se encuentra
dirigido al talento humano vinculado a la Empresa de Acueducto Alcantarillado y
Aseo de Yopal EICE - ESP, donde contiene una serie de pautas generales para la
atencion al ciudadano.

El objetivo del protocolo de servicio al ciudadano de la EAAAY, es brindar unos
parametros estandar que puedan ser usados por todo el personal de la empresa,
que mantengan ©0 no contacto directo y constante con los usuarios y/o
suscriptores, a través de un didlogo coherente en los diversos canales de atencién
usados por la empresa: presencial, ventanilla (nica de correspondencia, telefonico,
correo, buzdn de sugerencias, pagina web, buscando aumentar los niveles de
satisfaccion, calidad en [a prestacién del servicio y mejorar la imagen de la
empresa.

Es importante aclarar que los protocolos son propios de la disposicién y actitud de
servicio, pero que todo estd enmarcado dentro de los manuales propios de cada
proceso y de la normatividad correspondiente. La implementacion, seguimiento vy
ajustes correspondientes a estos protocolos es responsabilidad de la Direccion
Comercial, Oficina de PQR vy el area de Atencion al Usuario.

Se dio a conocer a funcionarios de la oficina de PQR, asimismo, fue publicada en la
pagina web de la Empresa y cartelera de la Direcciéon Comercial.
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7. RECOMENDACIONES

» Realizar actividades para fortalecer la cultura de servicio al ciudadano, en cada
uno de los funcionarios que dan atencidon a los usuarios de los servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo, y a la ciudadania en general. De manera que se
definan programas de capacitacion donde se mejore el compromiso por el
ciudadano vy la calidad en la atencion.

» Implementar estrategias para llegar mas a los usuarios, de modo que se pueda
conocer el concepto de atencion y satisfaccion por un nimero mas amplio de
personas y asi tener unos resultados mas fiables de la calidad de atencién, que la
empresa da a los clientes y buscar oportunidades de mejora en estos procesos.

» Redisefiar el area de recepcidn y el mobiliario del drea de atencién al usuario, y
en especial adecuar espacios para personas con discapacidad.

» Adaquirir un software de digiturno acorde a las necesidades de la Empresa, que
permita generar estadisticas de tiempos y calidad de atencién al usuario,
asimismo, que se tengan en cuenta las nuevas tecnologias para disminuir
problemas de contaminacién auditiva.

» Brindar apoyo a la Direccion Comercial - Oficina .de PQR para dar tramite y
subsanar los pendientes plasmados en el informe No. 831.25.01.0017.19 del 14 de
enero de 2019, los cuales se transcriben a continuacion:

-+

< "Se requiere la entrega y marcacién de los chalecos para inspectores que realicen
visitas de gedfono en las noches.

% Se requiere de la vinculacion de dos inspectores con el objetivoe de dar trémite
oportuno a las necesidades de nuestros suscriptores y/o usuarios, en relacidn a visitas
programadas, procesos desviaciones significativas, atender fugas, etc.

% Con el fortalecimiento del personal operativo se disminuird el tiempo en la deteccion y
posterior verificacion de las causas de altos consumos, generando disminucién en los
valores de las reliquidaciones.

% Se requiere la adquisicidn de un vehiculo, escaleras e hidroflo para aumentar la
efectividad de las visitas de los inspectores a los inmuebles.

% Se requieren cinco computadores nuevos para mejorar el rendimiento de las
actividades administrativas.

% Compra de dos gedfonos para disminuir los tiempos de atencién de este servicio,
actualmente solfo se cuenta con uno, esta daflado y devuelto almacén.

% Garantizar el registro de las PQR en linea, realizadas por los usuarios en la pagina web.
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< Desarrollar el aplicativo de chat interactivo para brindar informacion a nuestros
usuarios.

< Realizar diagndstico del cumplimiento de la NTC 6047, donde se incluya un capitulo de
recomendaciones y plan de accién a seguir.

% Con el apoyo de fa tecndloga de catastro, profesional de planeacion y responsabilidad
social desarrolfar la metodologia de la guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés con el objetivo de tener informacién actualizada para el disefio de
estrategias y mejorar la atencién al usuario.

% FElaborar e Incluir en la politica de Transparencia, Participacion y Servicie al Ciudadano
en el Plan Estratégico Institucional.

% Incluir dentro del orden del dia en las reuniones gue realice el comité creado segun
resolucién 0521.18 def 17/05/2018, ef tema de Ia politica de Transparencia, Participacion y
Servicio al Ciudadana.

< Incorporar en el Plan de Compras y Presupuesto las partidas a ejecutar, para cumplir
con una atencion a las personas de discapacidad.

% Solicitar a la oficina de sistemas el desarroffo del software de gestion comercial para
que permita:

- Adjuntar archivos y/o documentos.

- Cuente con un enlace de ayuda en donde se detallen las caracteristicas, requisitos y
plazos de respuesta de cada tipo de solicitud.

- Emitir mensaje de confirmacion del recibido por parte de la entidad

- Emitir mensaje de falla, propio def aplicativo, indicando el motivo de la misma vy la opcion
con la que cuenta el peticionario

- Permitir hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticion, queja, reclamo y
denuncia

- Permitir monitorear la recepcion y respuesta oportuna de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

& Solicitar a la oficina de sistemas el desarrolio de la pagina web para que la empresa
organice su informacion, tramites y servicios a través de ventanillas unicas virtuales.

% Solicitar a la Oficina de Sistemas la creacion de la seccion transparencia y acceso a la
informacion publica, donde se publiqué:

- Mecanismos para la atencion al ciudadano

- Localizacidn fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencion al publico

- Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato digno)

- Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones o acciones de la
Entidad

- Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy solicitudes de acceso a la
informacion

< Elaborar, socializar y publicar la politica de tratamiento de datos personales y los
lineamientos para la proteccién y conservacién de datos personales, mediante aviso de
privacidad.
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finalidad del tratamiento de los mismos.

% Actualizar los procedimientos de conformidad con el decreto 1166 de 2016.

-

Jornada continua, se requeriria de apoyo de personal o pago de horas extras.

fuga presentada en el inmueble.

cobro de las desviaciones.” (Cursiva fuera de texto)

Cordialmente,

C;ZE

9

FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR
Profesional Unidad de Control Interno (e)

Reviséd: FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR // Profesional Unidad de Control Interno {e)
Elabord: FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR // Profesional Unidad de Control Interno ()

Anexos. Carta del trato digno y Protocolo de atencidn al usuario. Veintiuno {21) Folios.

GESTION DOCUMENTAL:
Originat: Destinatario
Copia 1: Archivo Serie Documental

% Elaborar procedimiento para la supresion de los datos personales una vez cumplida fa

& Se debe evaluar en comité directivo y de ser aceptada definir como se implementaria la

% Falta disefiar modelo matematico para el cdlculo de pérdidas de agua de acuerdo a la

% Solucidn de requerimientos de SYSMAN en cuanto al médulo de reliquidaciones y el
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iQfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO
DE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO

Y ASEO DE YOPAL EICE - ESP

"Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es lo que el cliente recibe”
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1 INTRODUCCION

El presente documento se encuentra dirigido al talento humano vinculado a la
Empresa de Acueducto Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP, contiene una serie
de pautas generales para la atencién al ciudadano, las cuales se han reunido en un
Unico documento denominado protocolo de servicio al ciudadano de la EAAAY,

El objetivo del protocolo de servicio al ciudadano de la EAAAY, es brindar unos
pardmetros estandar que puedan ser usados por todo el personal de ta empresa, que
mantengan o no contacto directo y constante con los usuarios y/o suscriptores, a
través de un didlogo coherente en los diversos canales de atencién usados por la
empresa: presencial, ventanilla Gnica de correspondencia, telefénico, correo, buzdn
de sugerencias, pagina web, buscando aumentar los niveles de satisfaccién, calidad
en la prestacidn del servicio y mejorar la imagen de la empresa.

Es importante aclarar que los protocolos son propios de la disposicion y actitud de
servicio, pero que todo estd enmarcado dentro de los manuales propios de cada
proceso y de la normatividad correspondiente. La implementacién, seguimiento y
ajustes correspondientes a estos protocolos es responsabilidad de la Direccién
Comercial, Oficina de PQR vy el area de Atencién al Usuario.

“Calidad de servicio no es fo que tu das.
Es o gue el cliente recibe”
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2 OBJETIVOS

» Implementar el protocolo de servicio al ciudadano de la EAAAY, para definir los
parametros relacionados en nuestras comunicaciones internas o externas, y sus
correspondientes canales para garantizar una adecuada y oportuna respuesta, que
conlleve a excelentes resultados y a un ambiente propicic para el desarroilo de la
gestion diaria en cada una de nuestras oficinas.

» Proporcionar los estandares de comunicaciéon que le permitan a cada uno de
nuestros funcionarios, conocer el comportamiento que se espera de ellos en sus
procesos de contacto con nuestros usuarios internos y externos.

» Orientar a nuestros funcionarios en todo momento de una manera segura, eficiente
y eficaz, mejorando cada dia en el esfuerzo por satisfacer de manera amable y
oportuna los requerimientos que solicitan nuestros usuarios y/o suscriptores,

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es lo que ef cliente recibe”
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3 PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO DE LA EAAAY

Aqui definimos los lineamientos de servicio, garantizando la integralidad en los
canales de comunicacion que tenemos en nuestra entidad con nuestros funcionarios
y usuarios, de tal manera que nos permita actuar, ser escuchados y orientados para
suplir su necesidad, garantizando asi una atencién 6ptima en las distintas formas de
atencién interna y externa.

"...Todos estamos en atencion y servicio al usuario. Se trata de una cadena de valor,
por medio de la cual, al brindar el mejor servicio a sus compafieros de trabajo,
facilita que el eslabon final, el usuario y/o suscriptor, reciba un servicio de
excelencia...”

3.1 ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO
Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la

expectativa que e! ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el
servicio debe ser:

Respetuoso: Los seres humanos esperan ser
reconocidos y valorados sin que se desconozcan
nuestras diferencias.

Confiable: De |la manera prevista en las normas y
con resultados certeros.

Empadtico: E! servidor percibe lo que el ciudadano
siente y se pone en su lugar.

Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin
distingos, ni discriminaciones.

Oportuno: En el momento adecuado, cumpiiendo los términos
establecidos en las normas o acordados con el ciudadano.

Efectivo; Resuelve lo pedido o de fondo.

El buen servicio va mas alld de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe
satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios,
lo que a su vez exige escucharlo e interpretar bien sus necesidades.

“Calidad de servicio no es lp que tu das.
Es lo gue el cliente recibe”
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Los ciudadanos reguieren informacién y aprecian gue esta les sea dada de manera

oportuna, clara y completa.

Los servidores publicos, entonces, deben:

. » Informarse sobre los formatos, plantillas o guiones de

peticiones ciudadanas.

. la resuelva de fondo.

I atencién definidos por la empresa para responder las

e Conocer los tramites y servicios que presta la empresa,
incluidas las novedades o los temas coyunturales que
pueden afectar la atencion durante su turno.

¢ Seguir el procedimiento, el conducte regular, con
aqueilos temas que no pueda solucionar, ante alguna
dificultad para responder por falta de informacién o
errada, debe comunicario a su jefe inmediato para que

Por ultimo, un servidor plblico bajo ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos
o dadivas a cambio de un buen servicio al ciudadano. Hacerlo, ademas de violentar
los atributos del buen servicio, conlleva responsabilidad penal y disciplinaria. Brindar

una atencién consistente y de buena calidad.
3.2 ACTITUD

La actitud es la disposicion de &nimo de una
persona, expresada mediante diferentes 8
formas como la postura corporal, el tono de voz
0 los gestos., Se espera de los servidores
publicos que atienden a los ciudadanos con una
actitud de servicio, entendida como su
disposiciéon de escuchar al otro, ponerse en su
lugar y entender sus peticiones; no se trata
tanto de pensar en el ciudadano sino como el
ciudadano, ser conscientes de que cada
persona tiene una visidon y unas necesidades

-

-..l\l-l

»;.r

- b — S gl e

diferentes, que exigen un trato personalizado.

En este sentido, el servidor publico debe:

"Calidad de servicio no es lo que tu das.

Es lo que el cliente recibe”
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» Mantener una actitud calmada, amigable, no
mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni
con |a postura corporal.

e Anticipar vy satisfacer las necesidades del
ciudadano.

El
% cliente

hoes

» Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

) \ . Ir siempre un paso mas alld de lo esperado en la

wd 7 ’ atencion.

¢« Comprometerse Unicamente con lo que pueda
cumplir.

Wets o T A A ————

« Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia
de buen servicio.

El ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor:

¢ Entiende sus problemas.

{64 Qué podemos

/  Es respetuoso.
ajudarte? ‘

YA » Lo orienta con claridad y precisién.

* Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresién negativa cuando:

e Lo trata de manera altiva, desinteresada o
condescendiente.

» Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una
explicacion por las demoras.

» No tiene la informacidn o el ccnocimiento necesario para
atender su solicitud.

“"Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es lo gue el cliente recibe”
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Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento,
también es obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en
su actitud, el servidor debe llamar a su supervisor y cederle el manejo de la situacion.
3.3 ATENCION A PERSONAS ALTERADAS

En muchas ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion.

En estos casos, se recomienda:

» Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor
a los ojos, no mostrarse agresivo verbalmente ni con los
gestos ni con la postura corporal.

e Dejar que el usuarioc se desahogue, escucharlo
atentamente, no interrumpirio ni entablar una discusion
con él,

» Evitar calificar su estado de animo y no pedirie que se
calme.

e No tomar la situacion como algo personal: Ia
ciudadania se queja de un servicio, no de la persona.

» No perder el control, si el servidor conserva la
calma es probable que el ciudadano también se
calme.

» Cuidar el tono de la voz: muchas veces no
cuenta tanto qué se dice, sino como se dice.

¢ Dar alternativas de solucion, si es que las hay
y comprometerse soélo con lo que se pueda
cumplir.

« El lenguaje para hablar con los usuarios debe
ser respetuoso, claro y sencillo; frases amables
como: “con mucho gusto, éen qué le puedo
ayudar?”.

“Calidad de servicio no es lo gue tu das.
Es lo que ef cliente recibe”
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3.4 CUANDO LA RESPUESTA DE LO QUE EL USUARIO HA SOLICITADO ES
NEGATIVA

No siempre podemos brindarie al usuario la
rgspuesta espergc!a, por lo ta_nto cgando se "SA;"E;;';“MES?;“
niegue una solicitud, debe informarsele al GUE ESPERABA, PERC LE
usuario de una manera clara y concisa, OFRECEMOS OTRAS
ofreciendo las explicaciones necesarias para que

este comprenda la razon.

Algunas pautas que pueden ayudar son: - \

¢ Explicar con claridad y sin tecnicismos los mativos por los que no se puede acceder
a la solicitud.

ALTERNATIVAS

+ Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el usuario quiere, ayuden
a solucionar aceptablemente la peticién y le muestren que él es importante y que la
intencién es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

» Asegurarse de que el ciudadano entendid la respuesta, {os motivos gue la sustentan
y los pasos por segquir, si los hay.

3.5 ATENCION DE RECLAMOS

Cuando un servidor publico recibe un reclamo, se estd comprometiendo a hacer todo
lo posible para resolver la inconformidad de su usuario. Por ello debe:

 Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.

» Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension
exacta del problema y de lo que el usuario estd solicitando.

» Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aquello que no puede hacer.

» Poner de inmediato en ejecucién la solucion ofrecida.

» Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso
de que el usuario haya interpuesto un derecho de peticién.

“Calidad de servicio no es lo que fu das.
Es5 lo gque el cliente recibe”
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» Si es posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedé satisfecho
con la solucion.

"Calidad de servicio no es lo que tu das.
£s lo que el cliente recibe”
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4 ATENCION PRESENCIAL

CICLO DEL
SERVICIO

7. SALE DE LA ENTIDAD \&

1. INGRESA A LA ENTIDAD

6. RECIBE RESPUESTA

-y 2. INTERACTUA CON EL
ALETRF ll[ VIGILANTE O EL SERVIDOR
[Ll PUBLICO DE ORIENTACION

5. ES ATENDIDO POREL L
SERVIDOR PUBLICO

\ 3. RECIBE TURNO
4. ESPERA /

Este es un canal en el que los usuarios y servidores publicos interactlian en persona
para realizar tramites y solicitar servicios, orientacién e informacion que les pueda
ofrecer la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal.

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es 1o gue el cliente recibe”
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4.1 RECOMENDACIONES GENERALES PARA UNA BUENA ATENCION
PRESENCIAL:

» Presentacion personal: Sea impecable con su presentacién personal, esta debe
ser apropiada de una manera formal y sobria, ya que esta influye en la percepcion
que tendra el usuario. El carnet siempre debe estar visible,

¢ Cortesia: La amabilidad, el respeto y los buenos modales logran una percepcion
buena y positiva.

iBIENVENIDO...PARA
NOSOTROS ES UN
GUSTO ATENDERLO!

« Comportamiento: No debe comer en su puesto de trabajo, masticar chicle,

realizar actividades como magquillarse o hablar por celular o con sus compaferos,

debido a que esto indispone al usuario, le hace percibir que sus necesidades no son
importantes.

“"Calidad de servicio no es fo que tu das.
Es lo que el cliente recibe”

Pagina 12 de 34
Elaboré: Freddy Alexander Larrota Cantor - Aprobé: Victor Hugo Camarge Manrigue



((0

Empresa de A cueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopa)
E.L.CE -E.S.P

10frezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

* Voz y lenguaje: El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se estd diciendo,
por ello el servidor debe escoger bien el vocabulario. Vocalizando de manera clara
para gque la informacion sea comprensibie. Se debe incluir en nuestro lenguaje
cotidiano estas palabras que siempre deben hacer parte de la comunicacién con
nuestros usuarios:

> Buenos dias
» Buenas tardes

Simu.n.pﬂtam

¥ ({En qué puedo ayudarlo?

» Con mucho gusto/ permitame un
momento

> Siéntese por favor

» Gracias

» Por favor, me confirma su nombre ...

« Postura: La postura mientras se atiende al usuario refleja lo que siente y piensa;
es aconsejable mantener la columna flexible, el cuello y los hombros relajados y evitar
las posturas rigidas o forzadas.

» Rapidez y eficiencia: Prestar el servicio en el menor tiempo posible pero siempre
buscando resolver el requerimiento del usuario, de forma diligente y agil.

+ Puesto de trabajo: Al igual que Ias personas se forman un primera impresion de

quien los atiende, también se tiene en cuenta las instalaciones de la empresa, en su
limpieza, orden, buen olor en el
ambiente. Otros factores serian:

> Equipos limpios y en buen estado

» Archivos y escritorios ordenados

» Cables de los diferentes equipos
recogidos, que no generen peligro para
los usuarios.

* Servicios de seguridad: La seguridad interna debe ser adecuada, segun lo
establecido; los letreros y avisos de seguridad dentro de la infraestructura de la
institucidn, deben ser legibles y encontrarse bien instalados.

"Calidad de servicio no es lo gue tu das.
Es lo que el cliente recibe”
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4.2 EL ENTORNO DE LOS CENTROS DE ATENCION

« En caso de que en las areas de atencion existan televisores, asegudrese de que el
volumen de este sea adecuado para que no incomode la interaccion entre los usuarios
y los servidores publicos.

» Haga uso y disponga adecuadamente de los espacios destinados para material
informativo y publicitario de fa empresa.

T
r;mmr:l'u* ‘

4.3 ACCIONES DE ANTICIPACION
Guardias de seguridad

s Saludar diciendo: "Buenos dias o Buenas
tardes”

* Orientar al usuario sobre la ubicacién del
dispensador de turnos o el lugar al cual debe
dirigirse.

En la recepcion

+ Saludar amablemente

¢ En caso de que el usuario no traiga algun documento solicitado para realizar su
tramite, indicarle que falta e invitarlo a regresar cuando tenga la documentacion
compieta.

« Orientar al usuario hacia el lugar u oficina a la cual debe dirigirse.

o

BUENOS DIAS SEROS, EN
QUE LE PUEDO AYUDAR?

"Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es fo que el cliente recibe”
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4.4 SOLICITUD DEL SERVICIO DEMORADA

Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta de forma inmediata, al servidor publico
le corresponde: .

+ Explicarle al usuario la razén de la demora.
+ Informar la fecha en la que recibira respuesta y el medio por el cual va a obtenerla.

4.5 CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCION DE SITUACIONES
DIFICILES

Dado que es muchas ocasiones pueden llegar a las entidades usuarios inconformes,
confundidos, ofuscados o irascibles, es necesario tener en cuenta las siguientes
consideraciones para facilitar el servicio:

Mantenga una actitud amigable.

Deje que el usuario se desahogue, nolo interrumpa.
Evite pedir al usuario que se calme.

Hagale saber al usuario que lo escucha con atencién.
Empiece a solucionar el problema.

Proponga al usuario una alternativa de solucién, sin
prometerie nada que no pueda cumplir.

4.6 FINALIZACION DE LA ATENCION

o Informe al usuario que sigue en el proceso.

s Pregunte si puede colaborarle o ayudarle en algo mas.

» Finalice al servidor con una despedida cordial, dirigiéndose al usuario por su
nombre.

» Si hubo alguna dificuitad para responder, informarle a su jefe inmediato para que
resuelva a fondo.

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es lo que el cliente recibe”
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5 ASPECTOS GENERALES DE LA ATENCION PREFERENCIAL
La atencién que se brinda de manera prioritaria a usuarios en situaciones particulares
como lo son: adultos mavores y mujeres embarazadas, por tanto:

¢ La atencién de estas personas se hard en orden de llegada
dentro de este grupo de personas. .

e Se debe atender en el menor tiempo posible y de forma i |
amable, clara y precisa. [

5.1 PERSONAS EN SITUACIONES DE VULNERABILIDAD

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad a las victimas de la violencia,
o los desplazados y a las personas en situaciones de pobreza extrema.

o Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor
5.2 ATENCION ESPECIALIZADA

Es la atencidn que se brinda a usuarios en situaciones particulares como lo son
personas con limitaciones fisicas, sensoriales, personas de talla baja, entre otras.

» Identifique el tipo de atencidon que se requiere brindar segun el estado fisico o
sensorial particular de cada persona.

¢ Actué con respeto y ofrezca un trato igualitario.

» Si el usuario tiene una discapacidad
fisica mantenga una actitud de
colaboracidon para cubrir las acciones
que la persona no pueda realizar por si
misma, preguntando previamente si
requiere ayuda.

“Calidad de servicio no es lo gue tu das.
Es lo gue el cliente recibe”
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Si el usuaric tiene una discapacidad auditiva, emplee
frases breves y concisas, gestos y signos sencillos,
algunas personas sordas comprenden leyendo los labios.
Procure vocalizar correctamente.

Mantenga una actitud tranquila y repita cuantas veces
sea necesario y sea consiente que en este caso se
requiere un mayor esfuerzo de comunicacién.

o« Si el wusuario tiene una
discapacidad visual, salude claramente a la
persona, al hablar preséntese
inmediatamente para que no tenga dudas de
con quien esta hablando. Llame a la persona
por su nombre para que tenga claro que se
dirige a ella.

PRIORIDAD

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es fo que &l cliente recibe”
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6 ATENCION TELEFONICA

CICLO DEL SERVICIO

6. FINALIZA LA LLAMADA 1. LLAMA A LA EMPRESA

\ )
/ 2. ESPERA QUE SU

5. RECIBE RESPUESTA LLAMADA SEA ATENDIDA l

-

4. ESPERA QUE EL SERVIDOR 3. PRESENTA SU PETICION
VALIDE LA INFORMACION J

La atencidn telefénica inicia al momento en el que se recibe y se contesta Ia
flamada sin dejar que suene el tercer timbre, ahi se abre el canal de dialogo
entre los usuarics, por lo cual se deben seguir las siguientes normas de
atencion:

“Calidad de servicio no es fo que tu das.
Es lo que ef cliente recibe”
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El tono de voz: Debe ser adecuado, modutado, proyectar confianza, calidez e interés.
Durante la llamada el tono de la voz permite generar o no empatia con las personas,
motivo por el cual es importante la vocalizaciéon y pronunciacién. ‘

Ritmo: Evite hablar muy rapido, porque
afecta la comprensién de la informacion y
muy lento porque puede aburrir. Mantenga
una fluidez verbal intermedia.

Silencios: Estos deben ser justificados;
explicar su ausencia y en caso de
prolongarse, deben acompanarse y aclarar
el motivo de la demora. En las pausas,
evite los suspiros ya que denotan fatiga.

Lenguaje: Evite tutear al usuario, es
importante que él sepa con quien estd
hablando y quien le ayudara en su solicitud.

* Dedicacion “exclusiva’ al momento de atender
una llamada, dado que es un momento muy
importante para el usuario y la empresa.

« Escuchar activamente al usuario cuando nos
exprese su necesidad y tener asi la informacion
completa para poderlo ayudar.

» Si la solucidn a la solicitud del usuario estd en
manos de otro compafiero, direccidnela a la
persona indicada con la cortesia correspondiente,
indicandole el drea y persona que le atendera.

. En la despedida, deje al usuario con la
sensacién de no haber perdido el tiempo; deje la
sensacién que tanto usted, como la Empresa, se
interesan por las personas y ofrecen una atencion
calida y respetuosa.

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es fo que el cliente recibe”
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Empresa de A cusducto,
Alcantariliado y Aseo de Yopal
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iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

7 ATENCION POR CORREOQO ELECTRONICO

»

4
¥

USUARIO RECIBE EL E-MAIL EL USUARIO ENVIA EL E-MAIL
CON RESPUESTA CON REQUERIMIENTQO
6. FUNCIONARIO PUBLICO 1. E-MAIL RECIBIDO POR
RESPONDE REQUERIMIENTO EL FUNCIONARIO

5. EL FUNCIONARIO

COMPETENTE RESIVE EL 2. ENVIA AL USUARIC
REQUERIMIENTO Y LO TRAMITA NOTIFICACION DE

‘ RECIBIDO

4. SI EL FUNCIONARIO

PUBLICO NO PUEDE 3. FUNCIONARIO PUBLICO
RESPONDER LO ENVIA AL REVISA EL REQUERIMIENTO
COMPETENTE

La atencidén al ciudadano por correo electronico es muy importante porque nos
permite atender en los tiempos establecidos las distintas peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que tengan los ciudadanos.

Por ello se deben tener en cuenta los siguientes pasos para una correcta atencion por
este medio:

“"Calidad de servicio no es fo que tu das.
Es lo gue el cliente recibe”
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{Ofrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

e (Cada vez que ingrese un correc electronico a
nuestra Empresa, y que sea externo se debe
radicar, asignar al drea competente y responder de
manera oportuna y eficaz dentro de los tiempos
establecidos de acuerdo al tipo de peticién.

e Verifigue cual es el drea encargada de brindar
solucién y direccidnelo de manera correcta vy
oportuna.

De la forma y el contenido

s Cuando escriba un correoc electrénico
asegurese de redactar correctamente, que lo
escrito sea entendido por la persona que lo
recibe.

» No se debe mentir o exagerar algo al
usuario, sea sincero, de lo contrario podria
resultar contraproducente. La atencién al
usuario requiere de total transparencia.

+ Cada respuesta que se dé por e-mail debe
ser oportuna, cordial y profesional.

Respondiendo a todos los requerimientos del usuario. Esta debe contener:

Ciudad.

Nombre del peticionario.

Correo electrénico.

Saludo cordial y cuerpo de la respuesta.

Firma del profesional del drea encargada.

Nombre del funcionario gue elaboro el documento.

VVVYVVY

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
£s lo que el cliente recibe”
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iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

8 BUZON DE SUGERENCIAS

El buzdn de sugerencias es un medio de comunicacioén a través del cual los usuarios
interponen sus PQRS de manera escrita; también es un medio a través del cual el
usuario segun su preferencia, puede dejar sus datos personales o hacerlo de manera
anénima. Las sugerencias deben ser depositadas en el buzén disponible en la Empresa.

¢ El buzdén de sugerencias debera estar en un lugar visible.

e Es de gran importancia no olvidar para que los ciudadanos hagan uso del buzén,
se deberd mantener a mano copia dei registro de peticiones, quejas y reclamos y
esferos.

"Calidad de servicio no es lo que tu das.
£s o que el cliente recibe”
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iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

9 DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Se entienden incorporados en el
contrato de servicios publicos los derechos que a favor del suscriptor y/o usuario
consagre la Constitucion Politica, la Ley 142 de 1994, los decretos reglamentarios y
la reqgulacién vigente, asi como los siguientes:

1. A ser tratado dignamente por la persona prestadora.
2. Al debido proceso, al derecho de defensa y contradiccion.

3. A no ser discriminado por la persona prestadora de servicios publicos domiciliarios
y a recibir trato igualitario.

4. A ser informado clara y oportunamente de sus obligaciones y de las consecuencias
de incumplirias.

5. A presentar reclamaciones contra la factura sin que sea obligado al pago de las
sumas reclamadas.

6. A que no se le suspenda o corte el servicio, hasta tanto no esté en firme la decisién
de la reclamacion cuando haya sido presentada por el usuario.

7. Ala libre eleccion de la persona prestadora del servicio.

8. A la medicidon de sus consumos reales. La medicién de consumos se realizara de
conformidad con lo establecido en la ey y la regulacion vigente y en ningln caso,
habrd lugar al cobro de mas de un cargo fijo por cada equipo de micro medicién por
suscriptor y/o usuario.

9. Aque sele apliquen los descuentos por el incumplimiento de la persona prestadora
para alcanzar las metas de los estandares de servicio a los que se ha obligado en los
términos de la Resclucion CRA 688 de 2014, o la que la modifique, adicione, aclare o
sustituya.

10. A obtener informacion completa, precisa y oportuna sobre asuntos relacionados
con la prestaciéon del servicio.

“Calidad de servicio no es fo que tu das.
£Es o que el cliente recibe”
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EILC.E-ES.P.

iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

11. A obtener informacidn y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos
que las disposiciones vigentes impongan a las peticiones, actuaciones, solicitudes o
quejas que se propongan realizar, asi como a llevarlas a cabo.

12. A conocer, en cualquier momento, el estado de los tréamites adelantados ante |a
persona prestadora en ios que tengan la condicidn de interesados y a obtener copias
a su costa.

13. A no presentar documentos que no sean exigidos por las normas legales
aplicables a los procedimientos de que trate la gestion.

14. A reclamar cuando la persona prestadora aplique un estrato diferente al
establecido por la respectiva entidad territorial competente para tales fines.

15. A reclamar en contra del uso asignado por la persona prestadora al inmueble
objeto del servicio.

16. A conocer las condiciones uniformes del contrato.

17. A ser protegido contra el abuso de posicién dominante contractual de las personas
prestadoras de servicios publicos, para lo cual se deben tener en cuenta las causales
que presumen abuso de la posicion dominante previstas en el articulo 133 de la Ley
142 de 1994. A la prestacion continua de un servicio de buena calidad y a las
reparaciones por falla en la prestacidén del servicio, de conformidad con el articulo
137 de la Ley 142 de 1994,

18. A obtener informacidn clara, completa, precisa y oportuna del contenido de las
facturas. '

19. A presentar peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
publicos y a obtener respuesta oportuna y completa, de acuerdo con la normatividad
vigente.

20. A recibir la factura a su cargo por lo menos con cinco (5) dias habiles de antelacién
a la fecha de pago oportuno sefialada en la misma.

21. A recibir la primera factura por concepto de prestacion del servicio dentro de los
noventa (90) dias siguientes a la conexion acompafiada de una copia fisica dei
contrato de servicios publicos, y a que el cobro que se realice con posteridad a dicho
término se efectie conforme a lo previsto en el articulo 1.3.21.2. de la Resolucion
CRA 151 de 2001, o la norma que la modifique, adicione o aclare.

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es lo que el cliente recibe”
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iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

22. A que le sea devuelto et medidor cuando sea de su propiedad en los casos en los
cuales es necesario su cambio.

23. A solicitar a la persona prestadora, la revision de las instalaciones internas con el
fin de establecer si hay deterioro en elias, y de ser el caso, que esta efectle las
recomendaciones que considere oportunas para su reparacion o adecuacion, por parte
de personal técnico.

24. En los casos de revision por anomalias, retiro provisional del equipo de medida,
cambio del mismo y visitas técnicas, a solicitar la asesoria y/o participacion de un
técnico particular o de cualquier persona para gue verifique el proceso de revisién de
los equipos de medida e instalaciones internas, de conformidad con las condiciones
previstas en la regulacion y en el articulo 12 de la Resolucion CRA 413 de 2006 o |a
norma que la modifique, adicione o aclare.

25. A la participacion en los comités de desarrollo y control social.

26. A recibir copia de la lectura efectuada para efectos de facturacion, cuando lo
solicite.

27. A que se le afore o se le mida el consumo cuando sea técnicamente posible,

28. A que no se le suspenda el servicio, ni se le cobre la reinstalacion, cuando
demuestre que se realizd el pago.

29. A que el prestador mantenga la reserva de sus datos personales y garantice su
derecho al habeas data.

30. A que la persona prestadora del servicio no reporte a las centrales de riesgo su
informaciéon sobre el cumplimiento de las obligaciones pecuniarias sin su
consentimiento expreso y escrito.

31. A conocer los siguientes documentos relacionados con la prestacion del servicio:
(i) el contrato de condiciones; (ii) el mapa del Area de Prestacion del Servicio -APS-
dentro de la cual la persona prestadora se compromete a cumplir los estandares de
servicio; (iii) las metas anuales de los estdndares de servicio y de eficiencia, asi como
el avance en el cumplimiento de las mismas; (iv) las tarifas vigentes y (v) el Plan de
Obras e Inversiones Regulado - POIR.-.

“Calidad de servicio no es fo que tu das.
£s lo que el cliente recibe”
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OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin perjuicio de aquellas
contenidas en la legislacién, reglamentacion y regulacion vigente, son obligaciones
del suscriptor y/o usuario que se entienden incorporadas en el contrato de servicios
publicos, las siguientes:

1. Hacer buen uso del servicio, de modo que no genere riesgos excepcionales o se
constituya en una carga injustificada para la persona prestadora o los demas
miembros de la comunidad.

2. Informar de inmediato a |a persona prestadora sobre cualquier cambio en las
caracteristicas, identificacion o uso de los inmuebles reportados en el momento de la
solicitud de instalacion de los servicios o la variacion del propietario, direccion u otra
novedad que implique modificacion a las condiciones y datos registrados en el
contrato de servicios publicos y/o en el sistema de informacion comercial.

3. Contratar con personal idoneo la ejecucidon de instalaciones internas, o la
realizacion de labores relacionadas con modificaciones, ampliaciones y trabajos
similares. Quedan bajo su exclusiva responsabilidad los riesgos que puedan
presentarse por el incumplimiento de esta obligacion.

4. Realizar el pago de los aportes de conexion, cuando a ello hubiere lugar, de
conformidad con lo previsto en la seccion 2.4.4. de la Resolucion CRA 151 de 2001 o
la norma que la modifique, adicione o aclare.

5. Permitir la lectura de los medidores y su revision técnica.

6. Instalar el medidor atendiendo las condiciones técnicas establecidas por el
prestador o permitir la instalacion del mismo.

7. Verificar que la factura remitida corresponda al inmueble receptor del servicio. En
caso de irregularidad, el suscriptor y/o usuario deberad informar de tal hecho a la
persona prestadora.

8. Pagar oportunamente ias facturas. El no recibir ia factura no lo exonera del pago,
salvo que la persona prestadora no haya efectuado la facturacién en forma oportuna.

9. Permitir la suspensién y/o corte del servicio cuando a ello hubiere lugar.

10. Solicitar la factura a la persona prestadora cuando aquella no haya llegado
oportunamente, cuya copia sera gratuita.

11. En el caso de suscriptores y/o usuarios no residenciales, garantizar con un titulo
valor el pago de las facturas a su cargo en los eventos que senale la persona
prestadora en las clausulas adicionales, siempre y cuando los mismos guarden
relacion directa con la prestacion del servicio.

"Calidad de servicio no es lo que tu das.
£s lo que el cliente recibe”
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12. Para el restablecimiento del servicio suspendido 0 que haya sido objeto de corte
por causas imputables al suscriptor y/o usuario, este debe eliminar su causa, cancelar
de manera previa todos los gastos de corte, suspension, reconexidén o reinstalacion
en los que incurra la persona prestadora y satisfacer las demas medidas previstas en
el contrato de servicios publicos-.

13. Permitir a las personas prestadoras el cambio de la acometida cuando no tenga
el didmetro adecuado para la prestacion del servicio o cuando la misma se encuentre
deteriorada.

14. Permitir la revisién de las instalaciones domiciliarias y atender las exigencias
respecto de adecuaciones y reparaciones que estime necesarias la persona prestadora
para la correcta utilizacion del servicio.

15. Abstenerse de conectar mecanismos de bombeo que succionen el agua
directamente de las redes locales o de la acometida de acueducto, asi como
abstenerse de realizar cambios en la localizacién del medidor y ia acometida, cambios
en el didametro de la acometida e independizaciones de la misma.

16. En el caso de multiusuarios sin posibilidad de medicién individual y, a fin de que
la persona prestadora tome las medidas necesarias para expedir una unica factura,
presentar ante esta, las razones de tipo técnico por las cuales no existe medicion
individual y el ndmero de unidades independientes residenciales, comerciales,
industriaies, oficiales o especiales que conforman la edificacién.

17. Presentar a la persona prestadora del servicio la caracterizacién de sus
vertimientos cuando esté obligado a ello.

18. Vincularse a los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado,
siempre que haya servicios publicos disponibles, o acreditar que se dispone de
alternativas que no perjudiquen a la comunidad, previa determinacion de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en los términos del articulo 16
de la Ley 142 de 1994.

19. Abstenerse de realizar conexiones fraudulentas o sin autorizacion de la persona
prestadora de los servicios publicos.

20. Abstenerse de descargar al sistema de alcantarillado, sustancias prohibidas o no
permitidas por la normatividad vigente.

21. Tomar las acciones necesarias para reparar el medidor o reemplazarlo, a
satisfaccion de la persona prestadora, cuando se establezca que el funcionamiento no
permite determinar en forma adecuada los consumos o cuando el desarrollo
tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos.

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es fp gue el cliente recibe”
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22. Mantener la camara o cajiilla de los medidores limpia de escombros, materiales,
basuras u otros elementos.

23. Abstenerse de cambiar la localizacion de las acometidas sin autorizacion de la
persona prestadora del servicio.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES ASEO

DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O0 USUARIO. Se entienden incorporados en el
contrato de servicios publicos los derechos que a favor del suscriptor y/o usuario
consagre la Constitucién Politica, la Ley 142 de 1994, los decretos reglamentarios y
la regulacidn vigente, asi como los siguientes:

1. A ser tratado dignamente por la persona prestadora.
2. Al debido proceso, al derecho de defensa y contradiccion.

3. A no ser discriminado por la persona prestadora de servicios publicos domiciliarios
y a recibir trato igualitario.

4. A ser informado clara y oportunamente de sus obligaciones y de las consecuencias
de incumplirlas.

5. A presentar reclamaciones contra la factura sin gue sea obligado al pago de las
sumas reclamadas.

6. A la libre eleccion de la persona prestadora del servicio.

7. A que se le apliquen los descuentos por el incumplimiento de Ia persona prestadora
en los estandares de calidad técnica e indicadores del servicio a los que esta obligada
en los términos de la Resolucién CRA 720 de 2015 o la que la modifique, adicione o
aclare.

8. A obtener informacion completa, precisa y oportuna sobre asuntos relacionados
con la prestacion del servicio.

9. A obtener informacion y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos
gue las disposiciones vigentes impongan a las peticiones, actuaciones, solicitudes o
quejas que se propongan realizar, asi como a llevarlas a cabo.

“"Calidad de servicio no es lo que tu das.
£s fo que el cliente recibe”

Pigina 28 de 34
Elabor: Freddy Alexander Larrota Cantor - Aprobd: Victer Hugo Camargo Manrigue



< & >»

Empresa de A cueducto,
Atcanmrillado y Aneo de Yopal
EJIC.E-ESP.

iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

10. A conocer, en cualquier momento, el estado de los tramites adelantados ante la
persona prestadora en los que tengan la condicién de interesados y a obtener copias
a su costa.

11. A no presentar documentos que no sean exigidos por las normas legales aplicables
a los procedimientos de que trate la gestidn.

12. A reclamar cuando la persona prestadora aplique un estrato diferente al
establecido por la respectiva entidad territorial competente para tales fines.

13. A reclamar en contra del uso asignado por la persona prestadora al inmueble
objeto del servicio.

14, A conocer las condiciones uniformes del contrato.

15. A ser protegido contra el abuso de posicién dominante contractual de las personas
prestadoras de servicios publicos, para lo cual se deben tener en cuenta las causales
que presumen abuso de la posicién dominante previstas en el articulo 133 de la Ley
142 de 1994,

16. A la prestacion continua de un servicio de buena calidad y a las reparaciones por
falla en la prestacién del servicio, de conformidad con el articulo 137 de la Ley 142
de 1994,

17. A obtener informacién clara, compieta, precisa y oportuna del contenido de las
facturas.

18. A presentar peticiones, quejas y recursos y a obtener respuesta oportuna vy
completa, de acuerdo con la normatividad vigente.

19. A recibir la factura a su cargo por lo menos con cinco {5) dias habiles de anteiacion
a la fecha de pago oportuno sefialada en la misma.

20. A la participacidon en los comités de desarrollo y control social.

21. Al cobro individual de la prestaciéon del servicio en los términos previstos en la
legislacién y regulacion vigente.

22. A que el prestador mantenga la reserva de sus datos personales y garantice su
derecho al habeas data.

“Calidad de servicio no es lo que tu das.
Es lo que el cliente recibe”
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23. A que la persona prestadora del servicio no reporte a las centrales de riesgo su
informaciéon sobre el incumplimiento de las obligaciones pecuniarias sin su
consentimiento expreso y escrito.

24. Pactar libremente con la persona prestadora del servicio piblico de aseo el precio
por el servicio para el manejo de residuos de construccion y demolicién, asi como de
otros residuos especiales.

PARAGRAFO. El derecho contenido en el numeral 60 de la presente clausula no aplica
cuando la prestacion del servicio haya sido adjudicada mediante un contrato que
incluya clausulas que estabiezcan un drea de servicio exclusivo, previa verificacion de
motivos por parte de la Comisidn de Regulacidon de Agua Potable y Saneamiento
Basico.

OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/0O USUARIO. Sin perjuicio de aquellas
contenidas en la legislacion, reglamentacion y regulacion vigente, son obligaciones
del suscriptor y/o usuario, que se entienden incorporadas en el contrato de servicios
publicos, las siguientes:

1. Almacenar y presentar los residuos solidos, de acuerdo con lo dispuesto en la
normatividad vigente, en el Plan de Gestién Integral de Residuos Sdlidos de los
municipios o distritos y en el respectivo programa para la prestacion del servicio
publico de aseo y en el contrato de condiciones uniformes.

2. Presentar para la recoleccidn, los residuos sdlidos en horarios definidos por la
persona prestadora del servicio publico de aseo.

3. No arrojar residuos sélidos o residuos de construccion y demolicion al espacio
publico o en sitios no autorizados.

4. Realizar la separacion de residuos en la fuente, tal como lo establezca el Plan de
Gestion Integral de Residuos Sdlidos del respectivo municipio o distrito para su
adecuado almacenamiento y posterior presentacién.

5. No presentar para recoleccion dentro de los residuos domésticos, animales muertos
0 sus partes, diferentes a los residuos de alimentos.

6. No realizar quemas de residuos sin los controles y autorizaciones ambientales
definidas en la nhormatividad vigente.

“Calidad de servicio no s lo que tu das.
Es Io gue el cliente recibe”
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7. Presentar los residuos sdlidos para la recoleccion en recipientes retornables o
desechables, de acuerdo con lo establecido en el PGIRS de forma tal que facilite 1a
actividad de recoleccion por parte del prestador.

8. Almacenar en los recipientes la cantidad de residuos, tanto en volumen como en
peso, acorde con la tecnologia utilizada para su recoleccién.

9. Trasladar los residuos sélidos hasta el sitio determinado por la persona prestadora
del servicio publico de aseo, cuando las condiciones de las urbanizaciones, barrios o
agrupaciones de viviendas y/o demas predios impidan la circulacion de vehiculos de
recoleccidn.

10. No interferir o dificultar las actividades de barrido, recoleccién, transporte o
limpieza urbana realizadas por |a persona prestadora del servicio.

11. Mantener limpios y cerrados los lotes de terreno de su propiedad, asi como las
construcciones que amenacen ruina. Cuando por ausencia o deficiencia en el cierre
y/o mantenimiento de estos se acumulen residuos soélidos en los mismos, la
recoleccidon y transporte hasta el sitio de tratamiento y/o disposicion final, serd
respensabilidad del propietario del lote, quien debera contratarlo como servicio
especial con la persona prestadora del servicio de aseo legalmente autorizada.

12. Recoger los residuos sélidos originados por el cargue, descargue o transporte de
cualquier mercancia.

13. No cambiar la destinacion del inmueble receptor del servicio sin el lleno de los
requisitos exigidos por las autoridades competentes.

14. Informar de inmediato a la persona prestadora sobre cualquier cambio en las
caracteristicas, identificacidon o uso de los inmuebles reportados o la variacién del
propietario, direcciéon u otra novedad qgue implique modificacion a las condiciones y
datos registrados en el contrato de servicios publicos y/o en el sistema de informacion
comercial.

15. Verificar que la factura remitida corresponda al inmueble receptor del servicio. En
caso de irregularidad, el suscriptor y/o usuario deberd informar de tal hecho a la
persona prestadora.

16. Pagar oportunamente las facturas. El no recibir la factura no lo exonera del pago,
salvo que la persona prestadora no haya efectuado la facturacion en forma oportuna.

“Calidad de servicio no es lo gue tu das.
Es fo que el cliente recibe”
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Empresa de A cueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal
E.IL.C.E -E.S.P.

iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

17. Solicitar la factura a la persona prestadora cuando aquella no haya llegado
oportunamente, cuya copia sera gratuita.

18. En el caso de suscriptores y/o usuarios no residenciales, garantizar con un tituio
valor el pago de las facturas a su cargo en los eventos gue sefiale la persona
prestadora, siempre y cuando los mismos guarden relacion directa con la prestacién
del servicio.

19. En caso de ser multiusuario, cumplir los requisitos de presentacién de residuos y
demas procedimientos contemplados por la regulacion vigente para la aplicacién de
la opcion tarifaria. No depositar sustancias liquidas, excretas ni residuos considerados
especiales, en recipientes destinados para la recoleccidén en el servicio publico de
aseo.

20. Los suscriptores y/o usuarios no residenciales o aquellos que hayan optado por la
opcidn de multiusuarios, estan en la obligacidén de facilitar la medicién periddica de
sus residuos solidos conforme a 1o definido en las Resoluciones CRA 151 de 2001, 233
de 2002 y 236 de 2002 y o aquellas que la adicionen, modifiquen o aclaren.

21, Los suscriptores y/o usuarios no residenciales o aquellos que hayan optado por la
opcion de muitiusuarios, estan obligados a asumir los costos del aforo de los residuos
sélidos, de conformidad con la normatividad vigente. La persona prestadora debe
estimar estos costos para darlos a conocer ai suscriptor y/o usuario antes de prestar
el servicio. No habra costos para el suscriptor y/o usuario en los casos de reclamacién
debidamente justificados.

22. Cuando haya servicio publico de aseo disponible sera obligatorio vincularse como
usuario y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de
alternativas que no perjudiguen a la comunidad.

“Calidad de servicio no es o gue tu das,
Es lo que el cliente recibe”
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Empresa de A cusducto,
Alcanurillado y Aseo de Yopal
E.LCE -E.S.FP.

iOfrezcamos a nuestros usuarios un servicio de calidad!

10 CANALES DE ATENCION

La Empresa de Acueducto Alcantarillado y Aseo de Yopal proporciona y adapta los
canales por medio de los cuales los ciudadanos pueden acceder a los tramites,
servicios y/o informacién de la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da
respuesta adecuada al ciudadano.

Todos los ciudadanos, sin
necesidad de trasladarse al
punto de atencién pueden
acceder a la misma
informacién vy orientacian
sobre tramites y servicios a

- El portal se encuentra
activo las 24 horas, no
obstante, su consulta
y/0 peticidn, se gestiona
dentro de dias habiles,

registrar su

necesidad, puede

CANAL
TELEFONICO

CANAL
VIRTUAL

través de nuestro canal . para
telefonico asi:

CANAL
PRESENCIAL

(57+8) 6345001

(57+8) 6342636 de 8:00
a.m. a 12:00 y de 02:00 a
5:00 p.m. (atencién durante
los dias habiles).

Se realiza atencion
presencial a través del Punto
de Servicio ubicado en la Cra
19 No.21-34, en la ciudad de
Yopal-Casanare, de 8:00
a.m. a 12:00 y de 02:00 a
5:00 p.m. {atencion durante
los dias hébiles).
Adicionalmente, a través de
estos canales el ciudadano
tendra acceso a la
informacion sobre el estado
de su tramite y una
respuesta oportuna y eficaz
a sus solicitudes en los
plazos que establece la Ley.
Adicionalmente puede incluir
sus recomendaciones en los
Buzones de Sugerencias
ubicados en el primer pi

CANAL
ESCRITO

“Calidad de servicio no es lo que tu das.

ingresar a través del
canal web:
WWW.eaaay.gov.co
dando clic en el menu
de “Servicio al cliente”,
ingresando en el
submenu “Peticiones y
Reclamaciones”.

Todos los ciudadanos
sin necesidad de
intermediarios pueden
presentar Sus
peticiones, quejas,
reclamos y denuncias
por escrito a través de
la ventanilla de
radicacion ubicada en la
Calle 22 No. 18A-15,
primer piso de 8:00
a.m.al2:00yde02:00
a 5:00 p.m. {(atencién
durante los dias
habiles).

Es lo que ef cliente recibe”
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Empresa de A cusducto,
Alcantariiado y Aseo de Yopal
E.LLC.E -E.S P.

iOfrezcarnes a nuestros usuatios un servicio de calidad!

11 CONCLUSIONES

Este protocolo esta direccionado a la actitud y disposicién que debemos tener
todos los funcionarios de [a Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal,
de forma permanente en nuestras labores propias del dia a dia en todos los cargos.

El protocolo le permitira a la EAAAY lograr una atencién integral entre sus
funcionarios y usuarios, teniendo en cuenta el servicio.

"Calidad de servicio no es o que tu das.
Es le gque ef cliente recibe”
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Carta de

TRATO DIGNO

Estimados Ciudadanos: La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de

Yopal EICE — ESP, estd comprometida en aportar bienestar y calidad de vida a la sociedad
Yopalefia, con el suministro optimo y continuo de agua potable, la conduccidn sanitaria de
residuos liquidos y la recoleccidn y disposicién final de basuras, aplicando en cada caso
avances cientificos y tecnologia de punta; asimismo promoviendo el desarroilo y la
calificacion del talento humano, con criterio de compromiso social y calidez en el servicio.

Nuestro compromiso es prestar un servicio con continuidad, calidad y cobertura, ademas
de tener una relacion con los ciudadanos de una manera equitativa, respetuosa,
considerada, diligente y sin distincién alguna.

— R —————

LO INVITAMOS A CONOCER SUS DERECHOS Y OBLIGACIONES QUE
ESTAN EN LOS CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES

R S

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Se entienden incorporados en el contrato de
servicios publicos los derechos que a favor del suscriptor y/o usuario consagre la
Constitucion Politica, la Ley 142 de 1994, los decretos reglamentarios y la regulacién
vigente, asi como los siguientes:

1. A ser tratado dignamente por la persona 7. A la libre elecciSn de la persh

prestadora. prestadora del servicio.

2. Al debido proceso, al derecho de defensay 8. A ia medicién de sus consumos reales.

contradiccion. La medicidn de consumos se realizard de
conformidad con lo establecido enlaley v la

3. A no ser discriminado por la persona regulacion vigente y en ningtn caso, habra

prestadora de servicios publicos domiciliarios y lugar al cobro de mds de un cargo fijo por

a recibir trato igualitario. cada equipo de micro medicidn por

suscriptor y/o usuario.
4. A ser informado clara y oportunamente de

sus obligaciones y de las consecuencias de 9. Aquesele apliquen los descuentos por

incumplirlas. el incumplimiento de la persona prestadora
para alcanzar las metas de los estandares de

5. A presentar reclamaciones contra la factura servicio a los que se ha obligado en los

sin que sea obligado al pago de las sumas terminos de la Resolucion CRA 688 de 2014,

reclamadas. o la que la modifique, adicione, aclare o
sustituya.

6. A que no se le suspenda o corte el servicio, 10 , L
hasta tanto no esté en firme la decisién de la » A obtener informacién completa,

reclamacién cuando haya sido presentada por precisa y oportuna  sobre  asuntos
el usuario. relacionados con la prestacién del servicio.

{9




11 Aobtenerinformacion y orientacién acerca
de los requisitos juridicos o técnicos que las
disposiciones  vigentes impongan a las
peticiones, actuaciones, solicitudes o quejas que
se propongan realizar, asi como a llevarlas a
cabo.

11. A conocer, en cualquier momento, el
estadc de los tramites adelantados ante la
persona prestadora en los gue tengan la
condicion de interesados y a obtener copias a su
costa.

12, A no presentar documentos que no sean
exigidos por las normas legales aplicables a |os
procedimientos de que trate ia gestion.

13. A reclamar cuando la persona prestadora
aplique un estrato diferente al establecido por la
respectiva entidad territorial competente para
tales fines.

14. A reciamar en contra del uso asignado por
iz persona prestadora al inmueble objeto del
servicio.

15. A conocer las condiciones uniformes del
contrato.

16. A ser protegido contra el abuso de
posicién dominante contractual de las personas
prestadoras de servicios publicos, para lo cual se
deben tener en cuenta las causales que
presumen abusc de la posicion dominante
previstas en el articulo 133 de la Ley 142 de
1994, A la prestacion continua de un servicio de
buena calidad y a las reparaciones por faita en la
prestacion del servicio, de conformidad con el
articulo 137 de Ja Ley 142 de 1994,

17. A obtener informacién clara, completa,
precisa y oportuna del contenido de las facturas.

18. & presentar peticiones, quejas y recursos
relativos al contrato de servicios pGblicos vy a
obtener respuesta oportuna y completa, de
acuerdo con la normatividad vigente.

19. A recibir la factura a su cargo por lo
menos con cince (5) dias habiles de antelacion a
la fecha de pago oportuno sefialada en la misma.

20. A recibir la primera factura por concepto
de prestacion del servicio dentro de los noventa
{90) dias siguientes a la conexion acompafiada
de una copia fisica del contrato de servicios
publicos, v a que el cobro que se realice con
posteridad a dicho término se efectlie conforme
a lo previsto en el articulo 1.3.21.2. de la

21. A que le sea devuelto el medidor
cuando sea de su propiedad en los casos en
los cuales es necesario su cambio.

22. A solicitar a la persona prestadora, la
revision de las instalaciones internas con el
fin de establecer si hay deterioro en ellas, y
de ser el caso, que esta efectle las
recomendaciones gque considere oportunas
para su reparacion ¢ adecuacion, por parte
de personal técnico,

23. En los casos de revision por
anomalias, retiro provisional del equipo de
medida, cambio del mismo y visitas técnicas,
a solicitar la asesoria y/o participacion de un
técnico particular o de cualquier persona para
gue verifiqgue el proceso de revision de los
equipos de medida e instalaciones internas,
de conformidad con las condiciones previstas
en la regulacion y en el articulo 12 de la
Resolucion CRA 413 de 2006 o la norma que
la modifique, adicione o aclare.

24. A la participacién en los comités de
desarrollo v control social.

25. A recibir copia de la lectura efectuada
para efectos de facturacion, cuande lo
solicite.

26. A que se le afore o se le mida el
consumo cuando sea técnicamente posible.

27. A qgue no se le suspenda el servicio, ni
se le cobre la reinstalacidon, cuando
demuestre que se realizé el pago.

28. A que el prestador mantenga la
reserva de sus datos personales y garantice
su derecho al habeas data.

29. A gue la persona prestadora del
servicio no reporte a las centrales de riesgo
su informacion sobre el cumplimiento de las
obligaciones pecuniarias sin Su
consentimiento expreso y escrito.

30. A conocer los siguientes documentos
relacionados con la prestacion del servicio: (i)
el contrato de condiciones; (ii) el mapa del
Area de Prestacion del Servicio —-APS- dentro
de la cual la persona prestadeora se
compromete a cumplir los estandares de
servicio; (iii} las metas anuales de los
estdndares de servicio y de eficiencia, asi
como el avance en el cumplimiento de las
mismas; (iv) las tarifas vigentes y (v) el Plan
de Obras e Inversiones Regulado - POIR.-.




OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, Sin perjuicio de aquellas contenidas en ia
legislacion, reglamentacién y regulacion vigente, son obligaciones del suscriptor y/o usuario
que se entienden incarporadas en el contrato de servicios publicos, las siguientes:

1. Hacer buen uso del servicio, de modo que no
genere riesgos excepcionales o se constituya en
una carga injustificada para la persona
prestadera o los demas miembros de la
comunidad.

2. Informar de inmediato a la persona
prestadora sobre cualquier cambio en las
caracteristicas, identificacion o uso de los
inmuebles reportados en el momento de la
solicitud de instalacién de los servicios o la
variacién del propietario, direccidon u otra
novedad que implique modificacion a las
condiciones y datos registrados en el contrato de
servicios plblicos y/o en el sistema de
informacién comercial.

3. Contratar con personal idéneo la ejecucién
de instalaciones internas, o la realizacién de
labores relacionadas con modificaciones,
ampliacicnes y trabajos similares. Quedan bajo
su exclusiva responsabilidad los riesgos que
puedan presentarse por el incumplimiento de
esta obligacion.

4. Realizar el pago de los aportes de conexidn,
cuando a ello hubiere lugar, de conformidad con
lo previsto en la seccién 2.4.4. de la Resolucién
CRA 151 de 2001 o la norma que la modifique,
adicione o aclare.

5. Permitir la lectura de ios medidores ¥y su
revision técnica.

6. Instalar el medidor atendiendo las
condiciones técnicas establecidas por el
prestador o permitir la instalacién del mismo.

7. Verificar que la factura remitida corresponda
al inmueble receptor del servicio. En caso de
irregularidad, el suscriptor y/o usuario debera
informar de tal hecho a ia persona prestadora.

8. Pagar oportunamente las facturas. El no
recibir la factura no lo exonera del pago, salvo
que la persona prestadora no haya efectuado Ia
facturacion en forma oportuna.

9. Permitir la suspensién y/o corte del servicio
cuando a ello hubiere lugar.

10. sSolicitar la factura a la persona
prestadora cuando aquella no haya llegado
oportunamente, cuya copia sera gratuita.

11. En el caso de suscriptores y/o usuarios
no residenciales, garantizar con un titulo
valor el pago de las facturas a su cargo en
los eventos que sefiale la persona prestadora
en las clausulas adicionales, siempre vy
cuando los mismos guarden relacion directa
con la prestacién del servicio.

12. Para el restablecimiento del servicio
suspendido o que haya sido objeto de corte
por causas imputables ai suscriptor y/o
usuario, este debe eliminar su causa,
cancelar de manera previa todos los gastos
de corte, suspensién, reconexién o
reinstalacion en fos que incurra la persona
prestadora y satisfacer las demas medidas
previstas en el contrate de servicios piblicos-

.

13. Permitir a las personas prestadoras el
cambio de la acometida cuando no tenga el
diametro adecuado para la prestacion del
servicio o cuando la misma se encuentre
deteriorada.

14, rpermitir la revisidn de las
instalaciones domiciliarias y atender las
exigencias respecto de adecuaciones y
reparaciones que estime necesarias la
persona prestadora para la correcta
utilizacion del servicio,

15. Abstenerse de conectar mecanismos
de bombeo que succionen el agua
directamente de las redes locales o de la
acometida de acueducte, asi como
abstenerse de realizar cambios en la
localizacion del medidor v la acometida,
cambios en el didmetro de la acometida e
independizaciones de la misma.

16. En el caso de multiusuarios sin
posibilidad de medicion individual vy, a fin de
que la persona prestadora tome las medidas
necesarias para expedir una (nica factura,
presentar ante esta, las razones de tipo
técnico por las cuales no existe medicidn
individual y el nimero de unidades
independientes residenciales, comerciales,
industriales, oficiales © especiales que
conforman la edificacién.

17. Presentar a la persona prestadora del
servicio la  caracterizacion de sus
vertimientos cuando esté obligado a elio.




18 vincularse a los servicios plblicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado, siempre que haya
servicios publicos disponibles, o acreditar que se dispone de alternativas gque no perjudiquen a la
comunidad, previa determinacion de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en {os

términos del articulo 16 de la Ley 142 de 1994,

19 abstenerse de realizar conexiones fraudulentas o sin autorizacion de la persona prestadora de los

servicios pdbiicos,

20 Abstenerse de descargar al sistema de alcantarillado, sustancias prohibidas o no permitidas por la

normatividad vigente.

21 Tomar las acciones necesarias para reparar el medidor o reemplazarlo, a satisfaccién de la persona
prestadora, cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los
consumos ¢ cuande el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicidn instrumentos de medida mas

precisos.

22 Mantener la cdmara o cajilla de los medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros

elementos.

23 Abstenerse de cambiar la localizacién de las acometidas sin autorizacidén de la persona prestadora

del servicio.

ASEO

DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIQ. Se entienden incorporados en el contrato de
servicios plblicos los derechos que a favor del suscriptor y/o usuario consagre la
Constitucion Politica, la Ley 142 de 1994, los decretos reglamentarios y la regulacion

vigente, asi como los siguientes:

6. A ser tratado dignamente por la persona
prestadora.

7. Al debido proceso, al derecho de defensa y
contradiccian.

8. A no ser discriminado por la persona prestadora
de servicios publicos demiciliarios y a recibir trato
igualitario.

9. A ser informado clara y oportunamente de sus
obligaciones y de las consecuencias de incumplirlas.

10. A presentar reclamaciones contra la
factura sin que sea obligado al pago de las sumas
reclamadas.

11. Alalibre eleccion de la persona prestadora
del servicio.

12. A que se le apliguen los descuentos por el
incumplimiento de la persona prestadora en los
estandares de calidad técnica e indicadores del
servicio a los que estd obligada en los términos de
la Resolucion CRA 720 de 2015 o la que la

1. A obtener informacién completa,
precisa vy oportuna sobre asuntos
relacionados con la prestacion del servicio.

2. A obtener informacién y orientacién
acerca de los requisitos juridicos o técnicos
gue las disposiciones vigentes impongan a
las peticiones, actuaciones, solicitudes o
quejas que se propongan realizar, asi como
a llevarias a cabo.

3.A conocer, en cualquier momento, el
estado de los trémites adelantados ante la
persona prestadora en los que tengan la
condicidn de interesados y a obtener copias
a su costa.

4.4 n0 presentar documentos que no sean
exigidos por las normas legales aplicables a
fos procedimientos de que trate la gestion.

B.A reclamar cuando la persona
prestadora aplique un estrato diferente al
establecidc por la respectiva entidad
territorial competente para tales fines.




13. A reclamar en contra del uso asignado por ia perscna prestadora al inmueble objeto del
sServicio.

14. A conocer las condiciones uniformes del contrato.

15. A ser protegido contra el abuso de posicién dominante contractual de las personas
prestadoras de servicios publicos, para lo cual se deben tener en cuenta las causales que presumen
abuso de |a posicién dominante previstas en el articulo 133 de la Ley 142 de 1994,

16. A la prestacién continua de un servicio de buena calidad y a las reparaciones por fajla en la
prestacidn del servicio, de conformidad con el articulo 137 de la Ley 142 de 1994,

17. A obtener informacion clara, completa, precisa y oportuna del contenido de las facturas.

18. & presentar peticiones, quejas y recursos y a obtener respuesta oportuna y completa, de
acuerdo con la normatividad vigente.

19. A recibir la factura a su cargo por lo menos con cinco (5) dias hébiles de antelacién a la
fecha de pago oportuno sefialada en la misma.

20. A a participacién en los comités de desarrollo y control social.

21. Al cobro individual de la prestacién det servicio en los términos previstos en la legislacion y
regulacidn vigente.

22. Aqueel prestador mantenga la reserva de sus datos personales y garantice su derecho al
habeas data.

23. A que la persona prestadora del servicio no reporte a las centrales de riesgo su informacidn
sobre el incumplimiento de las obligaciones pecuniarias sin su consentimiento expreso y escrito.

24. Pactar libremente con la persona prestadora del servicto publico de aseo el precio por el
servicio para el manejo de residuos de construccion y demolicidon, asi como de otros residuos
especiales.

PARJ'\GRAFO._ El derecho contenido en el numeral &0 de |a presente clausula no aplica cuando la
prestacién del servicio haya sido adjudicada mediante un contrato que incluya clausulas que
establezcan un area de servicio exclusivo, previa verificacién de motivos por parte de la Comisidn
de Regulacidn de Agua Potable y Saneamiento Basico.

OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin perjuicio de aquellas contenidas en |a
legislacién, reglamentacion y regulacion vigente, son obligaciones del suscriptor y/o
usuario, que se entienden incorporadas en el contrato de servicios plblicos, las siguientes:

1. Almacenar y presentar los residuos sélidos, de acuerdo con lo dispuesto en {a normatividad vigente,
en el Plan de Gestién Integral de Residuos Sélidos de los municipios o distritos y en el respectivo
programa para la prestacion del servicio plblice de aseo y en el contrato de condiciones uniformes.

2. Presentar para ia recoleccion, los residuos sélidos en horarios definidos por la persona prestadora
del servicio publico de aseo.

N )
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3.No arrojar residuos solidos o residuos de construccion y demolicidn al espacio pUblico o en sitios
no autorizados.

4. Realizar la separacidn de residuos en la fuente, tal como lo establezca el Plan de Gestion
Integral de Residuos Sdlidos del respectivo municipio o distrito para su adecuado aimacenamiento
y posterior presentacion.

5. No presentar para recoleccién dentro de los residuos domésticos, animales muertos o sus
partes, diferentes a los residuos de alimentos.

6. No realizar quemas de residuos sin los controles y autorizaciones ambientales definidas en la
normatividad vigente.

7 . Presentar los residuos sélidos para la recoleccidn en recipientes retornables o desechables, de
acuerdo con io establecido en el PGIRS de forma tal que facilite la actividad de recoleccién por
parte del prestador.

8. Almacenar en los recipientes la cantidad de residuos, tanto en volumen como en peso, acorde
con 1a tecnologia utilizada para su recoleccién.

9. Trasladar los residuos sdlidos hasta el sitio determinado por la persona prestadora dei servicio
publico de aseo, cuando las condiciones de las urbanizaciones, barrios o agrupaciones de viviendas
y/o demas predios impidan la circulacion de vehiculos de recoleccion,

10. No interferir o dificultar las actividades de barrido, recoleccidn, transporte o limpieza
urbana realizadas por ia persona prestadara del servicio.

11. Mantener limpios vy cerrados los lotes de terreno de su propiedad, asi como las
construcciones que amenacen ruina. Cuando por ausencia o deficiencia en el cierre y/o
mantenimiento de estos se acumulen residuos sélidos en los mismos, Ia recoleccion y transporte
hasta el sitic de tratamiento y/o disposicién final, sera responsabilidad del propietario del lote,
quien deberd contratarlo como servicio especial con lIa persona prestadora del servicio de aseo
legalmente autorizada.

12. Recoger los residuos solidos originados por el cargue, descargue o transporte de cualguier
mercancia.

13. No cambiar la destinacién del inmueble receptor del servicio sin el lleno de los requisitos
exigidos por las autoridades competentes.

14. Informar de inmediato a la persona prestadora sobre cualquier cambio en las
caracteristicas, identificacion o uso de los inmuebles reportados o la variacion del propietario,
direccion u otra novedad que implique modificaciéon a las condiciones y datos registrados en el
contrato de servicios plablicos y/o en el sistema de informacion comercial.

15. \verificar que la factura remitida corresponda al inmueble receptor del servicio. En caso de
irreqularidad, el suscriptor y/o usuario debera informar de tal hecho a la persona prestadora.

16. Pagar oportunamente las facturas. El no recibir la factura no lo exonera del pago, salvo
que la persona prestadora no haya efectuado la facturacién en forma oportuna.

17. Solicitar la factura a la persona prestadora cuando aquella no haya llegado oportunamente,
cuya copia sera gratuita.

18. En el caso de suscriptores y/o usuarios no residenciales, garantizar con un titulo valor el
pago de las facturas a su cargo en fos eventos que sefiale la persona prestadora, siempre y cuando
los mismos guarden relacion directa con fa prestacion del servicio.
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/19. En caso de ser multiusuario, cumplir los requisitos de presentacion de residuos y demas
procedimientos contemplades por [a regulacion vigente para la aplicaciéon de la opcidn tarifaria. No
depositar sustancias liguidas, excretas ni residuos considerados especiales, en recipientes destinados
para la recoleccion en el servicio publico de aseo.

20. Los suscriptores y/o usuarios no residenciales o aquellos que hayan optado por la opcien de
multiusuarios, estén en ia obligacion de facilitar la medicidén periddica de sus residuos sdlidos conforme
a lo definido en las Resoluciones CRA 151 de 2001, 233 de 2002 v 236 de 2002 y o aqguellas que la
adicionen, modifiquen o aclaren.

21. Los suscriptores y/o usuarios no residenciales ¢ aquelios que hayan optado por la opcidén de
multiusuarios, estan obligados a asumir ios costos del aforo de los residuos solidos, de conformidad con
la normatividad vigente. La persona prestadora debe estimar estos costos para darlos a conocer al
suscriptor y/o usuario antes de prestar el servicio. No habrad costos para el suscriptor y/o usuario en los
casos de reclamacidn debidamente justificados.

22. Cuando haya servicio plblico de aseo disponible serd abligatorio vincularse como usuario y
cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a ia
comunidad.

CANALES DE ATENCION

l.a Empresa de Acueducto Alcantariilado y Aseo de Yopal proporciona y adapta los canales
por medio de los cuales los ciudadanos pueden acceder a los tramites, servicios y/o
informacion de la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da respuesta adecuada al

ciudadano.
CANAL Todos los ciudadanos, sin necesidad de CANAL El portal se encuentra activo las
TELEFONICO | trasladarse al punto de atencidn VIRTUAL |24 horas, no obstante, su
pueden acceder a la misma consufta y/c peticion, se
informacidon vy orientaciéon  sobre gestiona dentro de dias habiles,

tramites y servicios a través de nuestro
canal telefénico asi:

(57+8) 6345001

{57+8) 6342636 de 8:00 a.m. 2 12:00 y
de 02:00 a 5:00 p.m. {atencidn durante
los dias hébiles).

para registrar su necesidad,
puede ingresar a {ravés del canal
web: www.eaaay.gov.co dando
clic en el mend de “Servicio al
cliente”, ingresando en el
subment? “Peticiones ¥
Reclamaciones”.

Se realiza atencién presencial a través

CANAL del Punto de Servicio ubicado en la Cra CANAL
PRESENCIAL | 12 No.21-34, en la ciudad de Yopal- ESCRITQO | Todos los ciudadanos sin
Casanare, de 8:00 a.m. a 12:00 y de necesidad de intermediarios
02:00 a 5:00 p.m. (atencidén durante los pueden presentar sus

dias habiles).

Adicionalmente, a través de estos
canales el ciudadano tendra acceso a la
informacidn sobre el estado de su
trdmite y una respuesta oportuna y
eficaz a sus solicitudes en los plazos
que establece la Ley. Adicionalmente
puede incluir sus recormendaciones en
los Buzones de Sugerencias ubicados
en el primer piso.

Il

peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por escrito a través
de la ventanilla de radicacidn
ubicada en la Calle 22 No. 18A-
15, primer piso de 8:00 a.m. a
12:00 y de 02:00 a 5:00 p.m.
(atencion durante los dias
hahiles).
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RECUERDE:

F Las peticiones y requerimientos se pueden hacer a través de los diferentes\
canales de atencidn o cualquier otro medio idoneo aprobado por la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP.,

* Los tramites y servicios de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de
Yopal EICE - ESP son GRATUITOS y NO requieren de INTERMEDIARIOS.

\- Su derecho de peticidn debe contar con la siguiente informacién: /
v" Nombre de la autoridad a la que se dirigen.
v Objeto de la peticion, escrito de manera clara y concreta.
v Descripcion de las razones en que se apoya su solicitud.
v" Nombres y apellidos completos del solicitante, recuerde incluir el niimero y

tipo de documento de identidad.

Datos de contacto como direccion, teléfono, ciudad y departamento de

residencia.

v' Para mayor agilidad en el proceso puede adjuntar fa direccién de su correo
electrénico para dar respuesta a su peticion.

v Relacién de documentos que acompaiian su peticidn, revise que estos estén
completos.

v’ Firma del peticionario, cuando sea necesario (salvo que no sepa firmar se

acepta huella).
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