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E ( SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CIUDADANO

1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para la atencion a la ciudadania, basado en los principios
claridad, precision, dignidad, respeto, agilidad, oportunidad, calidad, para los grupos de
valor en los diferentes canales de atencion de la entidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende desde que el suscriptor y/o usuario requiere la atencion
a la ciudadania por alguno de los canales de atencién establecidos, hasta la
participacion en las jornadas de capacitacion que realice la entidad para tener
informacion de los servicios prestados.

3. CONDICIONES GENERALES:

La Empresa de Servicios Publicos de Cajica S.A. E.S.P. dispone de diferentes canales
de atencion, para que los Suscriptores, puedan acceder a los productos y servicios que
presenta a partir de su portafolio de servicios, los cuales buscan satisfacer sus
necesidades y expectativas.

CANALES DE ATENCION

PRESENCIAL ELECTRONICOS TELEFONICO
Correo para recepcion de PQR:
Punto de Atencion solicitudes de informacion: 310 565 6959
atencidn.usuario@epccajica.gov.co
Principal: ventanillaunica@epccajica.gov.co Acueducto:
3114815558
Calle 3° Sur N° 1-35 Correos para notificaciones
judiciales Aseo:
Caijica empresa_epc@epccajica.gov.co 3114809319
empresa_epc@yahoo.es
Cundinamarca https://www.epccajica.gov.co Alcantarillado:
https://www.facebook.com/epccaijica 3107981343

Asi mismo la atencion de la ciudadania en los canales de atencion debe de garantizar
como minimo.

e Suministrar informacion en un lenguaje claro y sencillo, verificando que fue
comprendida y amplie la informacién en caso de ser necesario.

e Si se requiere mayor precision o ampliar sobre algun detalle, no interrumpa a la
persona mientras habla, se debe permitir que termine la frase y luego retomar lo que
no entendié.

e Acoger las recomendaciones brindadas en términos de accesibilidad para garantizar
el acceso de todas las personas a los diferentes canales de atencion.

e Caracterizar a la ciudadania por los diferentes canales de atencion, adecuando los
sistemas de informacion.
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¢ Informar a la ciudadania sobre la Politica de Tratamiento de Datos, de conformidad
con la Ley 1581 de 2012 o las demas que la modifique o deroguen; utilizando
guiones para el tratamiento de datos personales

e Las peticiones realizadas por los ciudadanos, deberan ser gestionadas de
conformidad con los lineamientos y principios consagrados en la Constitucién
Politica de Colombia y las leyes que regulan la materia, principalmente la Ley 1755
de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” y la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones; de conformidad con esta ultima, la informacion se
presume publica, por lo cual debe proporcionarse y facilitarse el acceso a la misma
en los términos mas amplios posibles y a través de los medios y procedimientos
establecidos, excluyendo solo lo que esté sujeto a las excepciones constitucionales
y legales que cumpla con los requisitos especificos establecidos.

NOTA 1: Todo derecho de peticion sea verbal, escrito, correo, teléfono; la Empresa de
Servicios Publicos de Caijica tendra quince (15) dias habiles para emitir una respuesta.

NOTA 2: En caso de solicitud de informacion sea verbal, escrito, correo o por teléfono;
la Empresa de Servicios Publicos de Caijica tendra diez (10) dias habiles para emitir una
respuesta.

NOTA 3: En caso de que se presenten PQRSDF en lenguas nativas se solicitara a una
entidad acreditada e idénea para su traduccion y posterior respuesta dentro de los
términos legales.

NOTA 4: En caso de que se presenten peticiones incompletas se notificara al usuario
de forma escrita los documentos faltantes y el tiempo para su entrega, de no cumplir
con los requisitos se procedera a hacer devolucion de los documentos; de acuerdo con
lo estipulado en la Ley 1755 de 2015 Articulo 17: “Peticiones incompletas y desistimiento
tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticién
ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a
su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuaciéon pueda
continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1)
mes.

4. RESPONSABLES

Los responsables de velar por el cumplimiento de este procedimiento es la persona que
se encuentre fungiendo como director Comercial, director financiero, asi como los
directores de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, Asesor juridico, control interno y
Gerente.

5. DEFINICIONES:

ACCESIBILIDAD: manifestacion directa de la igualdad material y con el objetivo de
fomentar la vida autbnoma e independiente de las personas con discapacidad, las
entidades del orden nacional, departamental, distrital y local garantizaran el acceso de
estas personas, en igualdad de condiciones, al entorno fisico, al transporte, a la
informaciéon y a las comunicaciones, incluidos los sistemas y tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, el espacio publico, los bienes publicos, los lugares
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abiertos al publico y los servicios publicos, tanto en zonas urbanas como rurales.(Ley
1618 de 2013)

AMABILIDAD: Consiste en ser gentil y servicial en la interaccion con los demas,
brindando atencion de manera respetuosa y sincera, otorgandole al usuario la
importancia que se merece.

ANONIMA: Expresion escrita 0 de manera verbal, presentado por un usuario que no
registra los datos de autoridad o identidad personal.

ATENCION A LA CIUDADANIA: Servicio creado para atender directamente las
solicitudes, consultas, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que
plantean los ciudadanos en general actuando en nombre propio o de un tercero.

CONFIABLE: Brindar informacion es exacta, veraz y acorde a los procesos, servicios,
tramites y funciones.

DENUNCIA: El ciudadano expone una situaciéon posiblemente ilicita por la conducta de
un servidor publico o contratista de la Empresa de Servicios publicos de Cajica.

DERECHO DE PETICION: Derecho fundamental reconocido a todas las personas para
formular solicitudes respetuosas ante entidades publicas o privadas y a obtener de ellas
respuesta en los términos perentoriamente establecidos.

EFECTIVO: Consisten en que el servicio o la informacion brindada a los grupos de
interés responde a sus necesidades y expectativas.

EMPATICO: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su Lugar.

FELICITACION: Manifestacién de agradecimiento, satisfaccién hacia los productos,
servicios, programas y/o servidores de la entidad.

FORMATO PQRSD VERBAL RECIBIDA POR EL FUNCIONARIO: Una vez sea
diligenciado dicho formato en su totalidad por parte del funcionario, se debera generar
la radicacién de la solicitud, la cual hara las veces de constancia de la recepcion del
derecho de peticidn verbal y si el peticionario lo solicita, se le entregara copia.

INCLUYENTE: Respetar la diversidad de todas las personas.

OBLIGACIONES DE LA PERSONA PRESTADORA. Disponer de formatos que faciliten
a los usuarios presentar peticiones, quejas y recursos.

OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales (segun sea el tipo de solitud).

PETICION: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa,
solicita a la empresa cualquier informacion relacionada con la prestacion del servicio.

PETICION ESCRITA: Es un documento presentado a alguna autoridad oficial y firmado
por uno o varios individuos.

RECURSO DE REPOSICION: Esta previsto tanto en la tramitacién judicial como contra
una resolucién administrativa. En ambos casos se presenta ante la misma autoridad que
dicto el acto (si se trata de un proceso judicial) ante el érgano administrativo que dictoé
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el acto administrativo (en cuyo caso rige la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones publicas y del procedimiento administrativo comun) el recurso de
reposicion solo se pueden interponer ante los actos administrativos que pongan fin al
procedimiento administrativo, y tiene caracter potestativo; sin embargo, el recurso de
apelacién es obligatorio para acudir a la jurisdicciéon contencioso administrativa.

QUEJA: Es la expresion o manifestaciéon que le hace el usuario a la empresa por la
inconformidad que le gener¢ la prestacion de nuestros servicios.

RACIONALIZACION DE TRAMITES: Politica que orienta a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar tramites y procesos administrativos y facilitar el acceso
de los grupos de interés a sus derechos reduciendo costos, tiempos, documentos,
procesos y pasos en su interaccion con la Empresa De Servicios publicos de Caijica

RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto de
que la empresa revise y evalle una actuacién relacionada con la prestacion del servicio.

REQUISITOS SOLICITUDES TRAMITES ACOMETIDA NUEVA, VIABIIIDADO 1-3
UNIDADES: Debe adjuntar carta de autorizacién, poder o mandato original a través del
cual se confia la gestién de realizar el tramite a un abogado, apoderado o tercero
autorizado. Adjuntando fotocopia del documento de identidad del titular y el apoderado.

RESPETO: Reconociendo a todas las personas y valorandolas sin desconocer sus
diferencias y derechos, se desconozcan nuestras diferencias.

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO. La Ley de Servicios Publicos Domiciliarios
establece que, pasado el término de 15 dias habiles contados a partir de la fecha de la
presentacion de las PQR en interés particular, sin que la persona prestadora del servicio
publico domiciliario haya proferido la correspondiente respuesta, se entendera que la
peticion ha sido resuelta a favor del usuario, salvo que se demuestre que éste auspicio
la demora.

SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el
mejoramiento de un proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la
prestacién del servicio.

6. NORMATIVA.

NORMA DESCRIPCION

Articulo 123. Responsabilidad que tiene todo servidor
publico de servir al estado y la comunidad
Articulo 365. Los servicios publicos son inherentes a la
finalidad social del Estado. Es deber del Estado asegurar
su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio
nacional.

Articulo 366. El bienestar general y el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacion son finalidades sociales del
Estado.

Articulo 367. La ley fijara las competencias y
responsabilidades relativas a la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, su cobertura, calidad y financiacion,
y el régimen tarifario que tendra en cuenta ademas de los

Constitucion Politica
de Colombia de 1991.
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Ley 37 de 1993.

Ley 142 de 1994.

Ley 632 de 2000
Ley 698 de 2001

Ley 962 de 2005

Ley 982 de 2005

Ley 1117 de 2006

Ley 1259 de 2008

Ley 1437 de 2011

Ley 1618 de 2013

Ley 1712 de 2014

Ley 1755 de 2015

criterios de costos, los de solidaridad y redistribucién de
ingresos.

Articulo 368. La Nacion, los departamentos, los distritos,
los municipios y las entidades descentralizadas podran
conceder subsidios, en sus respectivos presupuestos, para
que las personas de menores ingresos puedan pagar las
tarifas de los servicios publicos domiciliarios que cubran
sus necesidades basicas.

Articulo 369. La ley determinara los deberes y derechos de
los usuarios, el régimen de su proteccion y sus formas de
participacién en la gestion y fiscalizacion de las empresas

estatales que presten el servicio.

Articulo 370. Corresponde al presidente de la Republica
sefalar, con sujecion a la ley, las politicas generales de
administracion y control de eficiencia de los servicios
publicos domiciliarios y ejercer por medio de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, el
control, la inspeccidn y vigilancia de las entidades que los
presten.

Por la cual se regula la prestacion del servicio de telefonia
movil celular, la celebracidon de contratos de sociedad y de
asociacion en el ambito de las telecomunicaciones y se
dictan otras disposiciones.

Por la cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.
Por la cual se modifican parcialmente las Leyes 142, 143
de 1994, 223 de 1995 y 286 de 1996
Por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994.
Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos
Por la cual se establecen normas tendientes a la
equiparacion de oportunidades para las personas sordas y
sordociegas y se dictan otras disposiciones.

Por la cual se expiden normas sobre normalizacion de
redes eléctricas y de subsidios para estratos 1y 2.

Por medio de la cual se instaura en el territorio nacional la
aplicacion del comparendo ambiental a los infractores de
las normas de aseo, limpieza y recoleccién de escombros;
y se dictan otras disposiciones.

Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad.

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.
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Decreto 229 de 2000

Decreto 302 de 2000

Decreto 2981 de 2013
Decreto Nacional 103

de 2015.

Documento CONPES
3649 de 2010.
Documento CONPES
3785 de 2013.
Resolucion 151 de

2001

de febrero de 2000.

Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 302 del 25

Reglamenta la ley 142 de 1994 en materia de prestacion

alcantarillado

de servicios publicos domiciliarios de acueducto y

reglamenta la prestacion del servicio publico de aseo
Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de

2014 y se dictan otras disposiciones.

del Ciudadano

alcantarillado y aseo.

ENTIDADES DE CONTROL

e Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios SSPD.
o Comision Reguladora de Agua Potable y Saneamiento Basico CRA.

Lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional
de Servicio al Ciudadano
Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio

Regulacion integral de los servicios publicos de acueducto,

SITUACION

LINEAMIENTOS

NORMATIVIDAD

No respuesta
en termino

Se debe informar a la ciudadania antes del
vencimiento informado los motivos de la
demora y sefialado el plazo en que se
resolvera la peticion, este no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.

Peticion
incompleta

Se debe tener dos momentos:

1. En el recibo de la peticion: El servidor
publico informa verbalmente que esta
incompleta la peticion, si el ciudadano insiste,
debe ser radicada.

2. Cuando esta radicada: El servidor publico
debe solicitar al ciudadano dentro los diez (10)
dias siguientes para que complete la
informacion. El ciudadano tiene 1 mes para
completarla.

Atencion
prioritaria.

Se debe tener prioritariamente las peticiones
que involucren el reconocimiento de un
derecho fundamental, cuando este en peligro
inminente la vida o la seguridad, cuando sea
presentada por un nifo (a) o adolescente; o
cuando sea presentado por un periodista en
ejercicio de su profesién.

No es
competente

Se debe remitir la solicitud al competente
dentro de los cinco (05) dias siguientes al
recibo de esta y se enviara copia de ello al

peticionario.

Desistimiento
tactico

Opera cuando el ciudadano no cumple su
peticiéon dentro del mes otorgado para ello y
aguarda silencio.

La entidad debe expedir acto administrativo
decretando el destinatario y archivando el

Ley 1755 de
2015
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expediente, se debe notificar personalmente
adyvirtiendo la procedencia del recurso de
reposicion.
Opera cuando el ciudadano de manera
expresa le informa a la entidad que no desea
P continuar con el tramite de la peticion. No
Desistimiento . T .
obstante, puede continuar de oficio el tramite
expreso L . .
de la respuesta si la identidad considera que es
de interés general, para lo cual, debe proyectar
acto administrativo motivado.
Peticion Cuando un ciudadano presente una peticion
. respetuosa o en términos groseros, la entidad
irrespetuosa
puede rechazarla.
Se presenta cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticion, en este caso
Peticion se debe devolver al interesado para que la
oscura corrija o clare dentro los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archiva la peticion.
L Se da cuando se presunta una solicitud que ya
Peticion ) .
. . ha sido resuelta por la entidad, coso en cual,
reiterativa " .
puede emitirse a respuestas anteriores.
Opera cuando mas de diez (10) personas
formulen peticidon que sean semejantes en
I cuanto a su objeto. En este caso la entidad
Peticiones . g R
R podra dar una unica respuesta que debera ser
analogas : o e P
publicada en un diario de amplia circulacion, en
la pagina web y entregara copias de esta a
quien lo soliciten
7. DESARROLLO
FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESIEOAFT SG AOBLES AREAS INVOLUCRADAS! Dggg:\;i:.rogy
v‘ Técnico administrativo
" . atencién al usuario
1 necion o o cantes desinades paa s st (esenci, Taorieny ap°Vf;v,‘°d°e'y Direccién Comercia
: correo electrénico) q%zr:f:ir: daeaau:muzrueasrlao
o ciudadano.
|
Si la atencion es presencial debera saludar de manera respetuosa y
sonriente, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion
de su rostro la disposicién para servir:
“Buen dia / tarde “Bienvenido a la EPC.
l Mi nombre es (nombre y apellido...) por favor me indica su nombre y

2.SALUDO

apellidos"
* una vez se conoce el nombre debera siempre dirigirse al usuario o
ciudadano, anteponiendo “Sefior” o “Sefiora”.
*+ ¢Sr. XXXXXX En qué le puedo servir?”.

Técnico administrativo
atencién al usuario y
apoyos y todo el " "
poyes y Direccién Comercial
personal de la empresa
que atienda a un usuario

Si la atencién es telefonica debera saludar de manera respetuosa y N
o ciudadano.

con un tono de voz amable:

“Buen dia / tarde “Esta comunicado con la EPC
Mi nombre es (nombre y apellido...) con quien tengo el gusto ?
» una vez se conoce el nombre debera siempre dirigirse al usuario o
ciudadano, anteponiendo “Sefior” o “Sefiora”.
+ ¢Sr. XXXXXX En qué le puedo servir?”.

Manual de servicio al ciudadano
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sistema/software

2. Realizar la caracterizacién del
usuario o ciudadano que solicita
la atencién.

siguiente informacion?"

caracterizacion.

Se debera realizar la actualizacion de los datos si es suscriptor en

El responsable de la atencién debera indicar "¢ Con el fin de atender
su solicitud y realizar la actualizacion de datos en nuestros sistemas
de informacion podria usted Sr. o Sra. XXXX suministrarme la

"Recuerde que la informacion que usted suministre sera tr
acorde a nuestra politica de tratamiento de datos la cual usted podra
consultar en la pagina de nuestra entidad WWW.EPC.GOV.CO"

Debera tener en cuenta que los datos que debe solicitar seran los

requeridos por sistema/software o los establecidos en la matriz de

Nota: En caso de que el suscriptor o usuario no desee brindar la
informacién requerida, se podra proceder con el paso 3.

ratada "
atencion al usi

Técnico administrativo

apoyos

uario y

Direccién Comercial

SISTEMA / SOFWARE

IDENTIFICAR

por parte del suscriptor o usuario.

(identificar si la solicitud esta relacionada con una cuenta interna)

El responsable de la atencion debe identificar el motivo del contacto

apoyos

Técnico administrativo
atencién al usuario y

Direccién Comercial

Copia de la factura de servicio de
acueducto, alcantarillado y aseo

¢El motivo del
contacto esta
relacionado con
solicitud de
informacién?

El responsable de la atencion identifica si el contacto esta relaci
con informacién o servicios.

ionado

Técnico administrativo
atencién al usuario y

Direccién Comercial

apoyos
‘ La persona que atiende identifica si el usuario o suscriptor se contacta
l para:
1. Informacién sobre facturas relacionadas con las fechas de entrega.
sSolicitud de informacién 2. informacion de si estan recibiendo personal para trabajar en la Técnico administrativo
EPC.

3. Informacion sobre los pagos de facturacion

4. Informacion sobre los beneficios que la EPC ofrecen durante el afio
vigente.(entrega de canecas, tanques, campanas, bokashi etc.)

5. Informacion amnistias
6. Informacion sobre acceso a servicios que presta la entidad

atencién al usuario y

apoyos, prensa.

Direccién Comercial

De manera presencial, publicacion en las

redes sociales de la EPC y pagina oficial.

éSe puede
brindar la
informacién
desdeatencion al
usuario?

La persona encargada de la atencién brindara la informacion

relacionada con la inquietud presentada por el usuario o suscriptor

garantizando que esta de solucién de fondo a lo requerido.

Técnico administrativo
atencion al usuario y

Direccién Comercial

apoyos
Cuando la persona encargada de la atencién no cuente con la
informacién que el usuario, suscriptor o ciudadano este requiriendo Técnico administrativo
Escalar la solicitud al drea . s . 1 N e .
correspondiente debera escalar el requerimiento al area que corresponda, atencién al usuario y Direccion Comercial
garantizando que el solicitante reciba la informacion completa por apoyos

parte del funcionario o persona que atienda su solicitud.

Seguimientolacalidad dela
informacion.

Una vez el funcionario brinde la informacion a la persona, el
encargado de atencién al usuario debera preguntar si la informacion
recibida ha sido clara y dio solucién a sus inquietudes.

Técnico administrativo
atencion al usuario y
apoyos

Direccién Comercial

6. ¢El motivodel
contacto esta
relacionado con
accesoa
servicios?

La persona encargada de atencion al usuario debera identificar el
servicio al cual el ciudadano desea acceder y remitirlo a ventanilla en

3. Concepto de servicios publicos para demarcacion (TRAMITE DE

los siguientes casos relacionados a tramites por Ventanilla Unica:

1. Acometida nueva (TRAMITE DE VENTANILLA)
2. Acometida nueva de proyecto (TRAMITE DE VENTANILLA)

VENTANILLA)
4. Viabilidad de proyecto de vivienda / comercial (TRAMITE DE
VENTANILLA)

Técnico administrativo
atencién al usuario y
apoyos

Acueducto, Alcantarillado

Direccion Comercial y
Direcciones técnicas de

y Aseo
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Remitira Ventanilla

Verificar que los requisitos se encuentren acorde al servicio requerido
por el solicitante, garantizado el cumplimiento de los requisitos
correspondientes

Técnico administrativo
atencion al usuario y

Direccion Administrativa y
Direcciones técnicas de
Acueducto, Alcantarillado

apoyos y Aseo

Cod: COVUFO0-04- Acometida nueva
Cod: COVUFO0-05- Acometida Nuevo

Cod: COVUFO-06- Concepto de servicios
Publicos para Demarcacion (Unifamiliar,

Cod: COVLI-01- Viabilidad de Proyecto

Proyecto

Bifamiliar).

Vivienda/Comercial.

Dependiendo del tramite se debe realizar uno de los siguientes pasos:

1. Diligenciar el formato de de tramites y/o vi:
Cod. COAPFO-21

Nota1: Cuando la solicitud de servicio esta relacionada con
ac i nuevas, i proyecto, traslado de medidor,

Ingreso dela solicitud

amnistia deberan diligenciar el formato que corresponda a la solicitud.

2.Ingresar la informacion en la matriz de control de registro de nuevos
usuarios Cod. COMTRE-01

Nota 2: Cuando la solicitud de servicio esta relacionada con Concepto

de servicios Publicos para Demarcacion (Unifamiliar, Bifamiliar),
Viabilidad de Proyecto Vivienda/Comercial y ificaciones

viabilidades se debera diligenciar la matriz del area de viabilidades.

3. Ingresar la informacion control solicitud de viabilidades Cod.
PFO - 06

Técnico comercial Direccion Comercial y

matriculas Direcciones técnicas de
Técnico comercial Acueducto, Alcantarillado
proyectos y Aseo

1. Formato de solicitudes de tramites y/o

2. Matriz control de registro de nuevos

3.Solicitud de viabilidades Cod. COAPFO -

viabilidades Cod. COAPFO-21

usuarios Cod. COMTRE-01

06

Radicacion

Una vez revisado el cumplimiento de los requisitos y diligenciado el

formato, se debera radicar la documentacion a través de la ventanilla

unica de correspondencia, garantizando la entrega del soporte del
radicado de la solicitud al ciudadano.

Teécnico ventanilla tnica

8 Direccién Comercial
de correspondencia

Formato solicitud de tramites y/o
viabilidades COAPFO-21 V01

8. ¢El motivodel
contacto esta
relacionado

PQRSDF?

El motivo de la  PQRSDFDF podria esta relacionado con:

Peticion de estado de cuenta o certificacion de servicios
Cambio de medidor R-315 (TRAMITE PQRSDF)
Traslado de Medidor. (TRAMITE PQRSDF)
Suspension Definitiva. (TRAMITE PQRSDF)
Suspension Temporal (Por solicitud del usuario) (TRAMITE PQRSDF)
Quejas (TRAMITE PQRSDF)

Para los siguientes tramites se valida con el Formato de solicitudes de
tramites y/o viabilidades Cod. COAPFO-21 con respuesta positiva por
lo cual se considera resuelto:

Cambio de nomenclatura (TRAMITE PQRSDF)
Cambio de Suscriptor (TRAMITE PQRSDF)
Cambio de Estrato. (TRAMITE PQRSDF)

FACTURACION:
1. Inconformidad con el Aforo
2. Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturada
3. Cobros inoportunos

PRESTACION:

1. Interrupciones en la prestacion del servicio (Ejemplo: Mala calidad
del agua, baja presion, turbiedad, ausencia de agua , no recoleccién
de residuos, taponamiento, rebose de aguas negras etc.)

PETICIONES RELACIONADAS CON EL SERVICIO
1.Reconexién
2. Egofonia
3.Fuga
4. Cambio De Registro
5. Revision De Medidor
6. Retiro Medidor
7. Posible Fuga
8. Solicitud De Servicio Especial

VER: RESOLUCION DE LA SSP 20188000076635 POR LA CUAL SE
MODIFICA EL ANEXO DE LA RES SSPD 20151300054575 DE
18/12/2015 PARA VERIFICAR LA CLASIFICACION DE LAS
PQRSDF

Técnico administrativo
atencion al usuario y

apoyos y Aseo

Direccion Comercial y
Direcciones técnicas de
Acueducto, Alcantarillado

COAPFO-11- Cambio de Suscriptor
COAPFO-16- Cambio de Estrato.
COAPFO-10- Requisitos Cambio de
Medidor ( Dafado, trabado).
COAPFO-12- Traslado de Medidor.
COAPFO-18- Suspension Temporal.
COAPFO-13- Requisitos reconexion.
COAPFO-10- Cambio de medidor R-315

Generar e ingresar PQRSD

Una vez recibida la solicitud, por el medio que corresponda (Verbal,
buzén, escrito, telefénico o correo electrénico) se procede a
diligenciar ingresar la informacion al sistema/software.

Técnico administrativo
atencion al usuario y

apoyos y Aseo

Direccion Comercial y
Direcciones técnicas de
Acueducto, Alcantarillado

sistema/software
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Radicacién

Direccion Comercial,
Direccién administrativa,
Técnico administrativo Direccién Financiera,
atencién al usuario y Direccion Comercial y

apoyos Direcciones técnicas de
Acueducto, Alcantarillado
y Aseo

Posterior al registro de la solicitud se genera el nimero de radicado y
se entrega soporte que emite el sistema al usuario (Fisico o correo
electrénico).

NOTA: Verificar el tema de lenguaje incluyente.

Registro en el cuadro de control

Técnico administrativo
atencién al usuario y
apoyos

Control PQR’S atencién al usuario

Direccion Comercial COAPFO-26

Realizar el registro el cuadro de control

'

Entrega de PQRSDF a dreas

Una vez recibida la solicitud se procede a escanear todo el paquete
del PQRSFD se carga en la carpeta compartida y se entrega en fisico
al area encargada de resolver la solicitud.

Direccién Comercial y
Direcciones técnicas de
Acueducto, Alcantarillado

y Aseo

Técnico administrativo
atencién al usuario y

NOTA: Se tendré termino de un dia habil para enviar la PQRS al apoyos

proceso responsable de dar respuesta.

|

Direccién Comercial,
Direccién administrativa,
Direccién Financiera,
Direccion Comercial y

Una vez resuelto el PQRSFD por las areas encargadas de emitir
respuesta regresan el paquete a la ventanilla tnica para el envié de la

. : : L - Técnico administrativo
misma a través del medio solicitado (correo electronico o fisico) por el

. N Control PQR'S atencioén al usuario
atencién al usuario y

Clerre PQRSDF usuario y posterior a esto ventanilla inica hace entrega de la PQRSDF apoyos Direcciones técnicas de COAPFO-26
al técnico administrativo de PQRSFD con soportes para realizar el Poy! A "
) cueducto, Alcantarillado
‘ descargue en el sistema/software y el cuadro de control. ‘As
y Aseo
l EI TA y/o sus apoyos de PQRSFD remite la respuesta con todo el Técnico administrativo Di .
. N N . ) ireccion Comercial -
y . paquete de evidencias al archivo para ser alimentado en la carpeta atencién al usuario y
Se remite a archivo " . PQRSFD
correspondiente a la cuenta interna. apoyos
|
ACCION POR
VARIABLE POR | CRITERIO DE TOMAR EN DOCUMENTO Y
FRECUENCIA CONTROL RESPONSABLE
CONTROLAR ACEPTACION CASO DE REGISTRO
INCUMPLIMIENTO
Resolver
oportunamente . -
P . Permitir y Facilitar
las peticiones, 4
. el manejo de los -
quejas, reclamos, : Diariamente se
mecanismos de )
recursos y . relacionan en el
; gestién, para el Proceso )
sugerencia . AR . sistema de
resentados por toda peticion trémite adecuado PQRSD: Técnico informacién en el
p Cos p debera de las Peticiones, Recepcion- i . .
los suscriptores Cuando el ) U Administrativo sistema/software,
/o usuarios, que resolverse usuario o Quejas, Reclamos, Radicacion- atencion al usuario y generando el
Y L dentro de los . Sugerencias y Traslado- ) f
estén . suscriptor lo - . . PQR, junto con todas | traslado mediante
relacionados con quince (15) requiera Reconacimientos Asignacion- las dependencias de formatos al area
ao dias siguientes quiera. (PQRS), con el fin Analisis- P :
los servicios que L. la Empresa. correspondiente.
presta la a su recepcion. de tomar, de Respuesta-
manera oportuna, Cierre.
Empresa de op
o acciones
Servicios correctivas o de
Publicos dentro N )
o mejoramiento.
de los términos
establecidos.

9. CONTROL DE CAMBIOS

CUADRO CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

V08

31/08/2021

Se elimina el formato de aseo por orden del area

V09

25/09/2023

Actualizacion del mismo con su respectivo
flujograma y el desarrollo de acuerdo al proceso.
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Se realizan modificaciones del cargo del

V10 08/08/2024 responsable debido a la nueva Direccion
Comercial.
V 11 02/04/2025 Se modifica el flujograma con precisiones sobre las

asignaciones de ventanilla o PQRSDF




