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Respetado Ciudadano:

La EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE EL ESPINAL E.S.P., es una
Empresa Industrial y Comercial del Estado (E.I.C.E.), que de acuerdo con los
arficulos 38 y 85 de la Ley 489 de 1998 goza de personeria juridica, autonomia
administrativa y financiera, capital independiente y es un ente descentralizado
del orden municipal, encargada de la prestacion de los servicios de Acueducto,
Alcantarillado y Alumbrado en el municipio de El Espinal.

Trabaja para garantizar la calidad, continuidad y cobertura del servicio, con
integridad en sus actuaciones diarias, generando valor para nuestros diferentes
grupos de interés, comprometidos con el cumplimiento de Ias normas y requisitos
legales; contribuyendo a la proteccién y conservacion del medio ambiente, la
satfisfaccion del cliente y la salud y seguridad de los tfrabajadores.

En cumplimiento de lo establecido en el numeral 5 del articulo 7 de la Ley 1437
de 2011, relacionado con en el reconocimiento y garantia de los derechos
constitucionales y legales, tenemos como compromiso étfico brindar una
atenciéon digna a los ciudadanos, prestando un servicio equitativo, respetuoso,
considerado, diligente y sin distincion alguna, buscando fortalecer la relacion con
ellos a través de la comunicacion efectiva, cercana, oportuna, promoviendo la
transparencia, el respeto y la mejora continua de los procesos. En cada
interaccién, ya sea presencial, telefénica o virtual con el fin de dar solucién
adecuada a sus hecesidades.

Adicionalmente, damos a conocer los derechos y deberes de los actores
involucrados en estos procesos.

A. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS

v" Derechos:

1. Recibir informacion veridica y oportuna dentro de los términos legales.
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2. ldentificar faciimente los horarios de atencidon al publico.

3. Ser fratado de forma respetuosa, equitativa y debida a la dignidad de la
persona, por parte de todo el personal de la empresa.

4. Recibir atencion especial y preferente si se frata de personas en situacion
de discapacidad, ninos, ninas, adolescentes, mujeres gestantes, o adultos
mayores, y en general de personas en estado de indefension o debilidad
manifiesta, de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica de
Colombia.

5. Disfrutar de servicios de acueducto, alcantarillado y alumbrado publico
continuos y seguros, conforme a las normas técnicas y legales vigentes.

6. Obtener informacién y orientacion actualizada sobre la prestacion del
servicio de acueducto y alcantarilado, sobre cualquier tema de
competencia de la Empresa y sobre los requisitos de tramites, haciendo uso
de los diferentes canales de comunicacion con la Empresa.

7. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o
trdmite y obtener copias a su costa de los respectivos documentos.

8. Presentar derechos de peticibn en cualquiera de sus modalidades
(verbales, escritas o por cualquier otro medio), a conocer el estado del
trdmite de los derechos de peticion presentados, asi como a obtener
respuesta oportuna y eficaz en los plazos legales establecidos para el
efecto.

9. Que se adopten todos los medios tecnoldgicos posibles para la recepcion,

trdmite y resolucion de los PQRS, y permitir el uso de medios alternativos
para quienes no dispongan de aquellos.

10.Que sus datos personales sean tratados con privacidad y confidencialidad.
11.Cualqguier otro derecho reconocido por la Constitucion Politica, las leyes

colombianas o las normas de la Empresa.

Deberes:

. Acatarla Constituciéon y las leyes, obrando bajo el principio de la buena fe.

Colaborar con el cumplimiento de los procedimientos y requerimientos
establecidos por la Constitucidn Politica, las leyes colombianas y las normas
internas de la Empresa.
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Presentar respetuosamente sus peticiones, quejas, reclamos, recursos,
denuncias.

Aceptar la prioridad dispuesta para personas en situacidén de
discapacidad, menores de edad, mujeres gestantes y adultos mayores.
Cuidar las instalaciones y elementos dispuestos para brindarle el servicio
con seguridad, comodidad y bienestar.

Enfregar la informacion actualizada, veraz y suficiente para la atenciéon de
la solicitud.

Brindar trato respetuoso a los servidores publicos dispuestos para su
atencion y abstenerse de ofrecer dadivas.

Ejercer con responsabilidad sus derechos, y abstenerse de reiterar
solicitudes improcedentes para evitar que las nuevas solicitudes radicadas
se conviertan en reiteraciones permanentes que afecten los tiempos de los
trdmites y la agilidad en su respuesta.

DEBERES DE LA ENTIDAD

Dar un frato respetuoso, atento, amable y oportuno a todas las personas
sin distincioén.

Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas dentro del horario
de atencioén.

Establecer un sistema de turnos para atender, en orden, las peticiones,
quejas, denuncias o reclamos.

Atender primero a los ninos, ninas y adolescentes, las personas en
condicion de discapacidad, mujeres gestantes y adultos mayores.

Expedir y publicar en un lugar de acceso al publico y en la pdgina web de
la entfidad, la carta de frato digno al usuario, la cual debe actualizarse
cada ano.

. Tramitar todos los derechos de peticion que lleguen a la entidad, por

cualquier canal de atencion.

Responder a los ciudadanos-usuarios, a través de nuestros canales de
atencion, todas las dependencias especializadas, quienes confinuardn
orientdndolos y atendiendo sus quejas y reclamos.

Implementar y actualizar los canales de atencién virtuales para recibir las
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peticiones, asi como para remitir la respuesta o notificar una decision.
9. Permitir el uso de canales de atencidn alternativos para quienes no
dispongan o tengan acceso a los canales de atencion virtuales.

Con el propdsito de brindarle una mejor atencion, lo invitamos a conocer los
canales dispuestos por la Empresa, pensados para usted:

v Presencial: Oficina de atencién integral al usuario

Se cuenta con una ventanilla Unica en la
oficina de servicio al Cliente y PQR’S, de
atenciéon  preferencial 'y de  manera
personalizada, ubicada en la Carrera 6 # 7-80
de este municipio, en el siguiente horario:

Dias habiles:
Lunes a jueves de 7:00 a.m. a 3:30 p.m.
Viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m.
(Jornada Continua).

v Correo electrénico corporativo pqr@aaaespinal.com.co: estd disponible
para atender las peticiones, solicitudes y reclamos, relacionadas con el
servicio de acueducto, alcantarillado y alumbrado PUblico. Este se revisa
permanentemente con el fin de determinar si existe PQRS vy resolverlas de
manera oportuna y/o en los términos de ley, ademdas el Usuario puede
consultar el estado de cuenta del predio, solicitar duplicado de factura,
entre otros, para efectos de mejorar la calidad del servicio y los tiempos de
respuesta al usuario.

una vez el usuario, peticionario o entidad emite su comunicacion, se envia
una respuesta automdtica en la cual informa:

“Su mensaje ha sido recibido con éxito. Sirequiere respuesta, esta serd tramitada

en los términos de ley. Recuerde que nuestro horario de atencidn dias hdbiles, es

de lunes a jueves de 7:00 AM a 3:30 PM en jornada continua y viernes de 7:00 AM

a 3:00 PM en jornada continua. Cualquier mensaje que sea recibido después del
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horario mencionado serd gestionado o radicado el siguiente dia habil”.

v Lineas moviles disponibles para la atencion al publico:

Tipo de atencidn Descripcion Linea mévil | Horario de atencién

Mecanismo de atencion
establecido para reportar
los danos que se puedan
presentar en las redes de | 322 460 4681
distribucién, domiciliarias,
colectores y estructuras
del sistema de
alcantarillado

Para la consulta, dudas o
preguntas de un cdodigo
de cuenta en particular o
demds informacion de
interés y para la

Danos y fugas

Atencion al cliente

y par presentacion solicitudes, | 322 901 2793
peticiones, reclamos, Dias hdbiles:
quejas, y recursos de las
personas senaladas en el Lunes a jueves de 7:00
articulo 13 del Decreto a.m. a 3:30 p.m.
019 de 2012.
Para casos de no enfrega Viernes de 7:00 a.m. @
de facturas, convenios de 3:.00 p.m.

pago, reclamacién o
solicitud por concepto de | 310 245 6939 | (Jornada Continua)
suspensidn y reconexion
del servicio, reposicidon
del equipo de medida,
fraudes, enfre ofros.
Solicitudes de reparacion,
Alumbrado instalacién o reposicidon
pUblico de las farolas y demds 322281 1946
temas relacionados con
este servicio.

Area comercial
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v Pdagina web: Con el dominio www.aaaespinal.com.co el ciudadano puede
enconftrar las actividades que la empresa desarrolla en sus diferentes divisiones en
inversion, obras, informacion institfucional, frdmites, servicios, pago de factura,
atencion al usuario, fransparencia, contratacion, noficias de interés y
actualidad que los usuarios requieran, suspensiones programadas, solicitud PQR,
obras de reposicidon de redes, entre otros.

v & EAAAdeEl Espinal ESP - Empr X +

€ » C C:'. aaaespinal.com.co

"SOLICITAR UNA PQR" "CONSULTE SU RADICADO"

Opcion para que el u‘_“
Usuario radique el pqr.

Seguimiento radicado de la peticion

@ Consulte el presentada por la pagina web.
.

"FACTURA ELECTRONICA"

“

Puede cancelar por o

i 5 Pasate a ili i i
ese medio la factura ¥, factirs digital Diligenciar formulario para que la
de acueductoy s = factura lleeue a su email.

Alcantarillado.

"PAGOS EN LINEA"

"SOLICITATU CITA"

©

"CONSULTA TU FACTURA"

&

: : Consulta
Cita para ser atendido en 2 ; @ sgf}}“‘:ﬁﬂi l ‘ufacturu Para conocer el valor y
ventanilla, presencial. ) S

descargarla para cancelarla.

v Buzoén de sugerencias

Ubicado en el drea de atenciéon al ciudadano de la Direccién Comercial y Grupo de
Servicio al Cliente y PQR en la Carrera 6 # 7-80, para que nuestros usuarios y/o
suscriptores radiquen las inquietudes que consideren pertinentes, en relacién con la
prestacion de nuestros servicios y la atencién de sus solicitudes. En el horario de lunes a
jueves de 7:00 a.m. a 3:30 p.m. y viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m. Jornada Continua.
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v Aplicacién movil

] S desarrolld una aplicacion para teléfonos
@ % Q; r\ moviles, para usuarios de Android, con la cual
= 3 podrdn interactuar con la EAAA de una

oticeisin, LA manera mds sencilla y acceder a algunos de
Ahora tenemos para ti una los servicios que se han venido manejando a
app totalmente intuitiva través de nuestra sede electrénica.

Accede a

nuestros La aplicacion ya estd disponible a través de la
ﬁgg‘é'g'gg tienda de playstore, la cual la puede buscar

teléfono como “EAAA ESPINAL".

Con esta aplicaciéon podrdn realizar acciones
como:

{3 | AHORRA TIEMPO

EBFACH . La consulta y descarga de la factura
. La inscripcion al servicio de factura

ES RAPIDO digifcﬂ
. El pago de la factura

Coole Play & App Store . Reporte de danos y fugas
o Solicitud de citas para atencion
presencial

. Radicacién de PQR
. Actualizacién de datos
o Acceso a la FAN PAGE de la Empresa

REDES SOCIALES

v Pagina de Facebook

A través de esta herramienta digital lo Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de El Espinal. E.S.P., difunde campanas
educativas e institucionales, apoyadas a través de imdagenes
creadas, fotografias, videos, infografias y textos explicativos,
exponiendo temas de cardcter ambiental, comercial, social,
técnico, entre ofros.

El enlace es: https://www.facebook.com/eaaaespinal/
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v Canal de Youtube (Acueducto Espinal)

A través

institucionales en formato video. Siendo un canal amplio de
divulgacién de las actividades, programas y proyectos que tiene la Ulﬂuhe

Empresa.

Usuario: @acueductoespinal2906

de esta plataforma se presentan diferentes mensajes

O ennn

INICIO

Subidas

La EAAA realiza trabajos de ! Instalacién y reposicién de ! LaEAAA realizo trabajos de : Reposicion de alcantarillado
reposicion de alcantarillado... alcantarillado y recuperacio... reposicion de Alcantarillado... en el corregimiento de...

8 visualizaciones * hace 1 mes 7 visualizaciones * hace 1 mes 6 visualizaciones * hace 1 mes 5 visualizaciones * hace 1 mes

Acueducto Espinal

@acueductoespinal2906

4 suscriptores

VIDEOS LISTAS COMUNIDAD CANALES INFORMACION >

P Reproducir todo

Finalmente, consideramos importante indicarle que sus peticiones, quejas,
recursos y solicitudes, serdn resueltos de acuerdo con los articulos 153, 154 y 158
de la Ley 142 de 1994 por la cual se establece el Régimen de Servicios PUblicos
Domiciliarios y los articulos 14 al 21 y 74 al 80 de la Ley 1437 de 2011, Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Con el nUmero
de radicado, puede redlizar el seguimiento a través de cualquiera de los canales
de atencién antes mencionados.
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