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1. PRESENTACION

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal ~ EAAAY E.I.C.E. E.S.P., en
adelante La Empresa, en cumplimient2 de la Constitucidn Politica de Colombia, la Ley
142 de 1994, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG y la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano, adopta el presente Manual de Atencion al Usuario
con el proposito de garantizar una atencidn integral, eficiente, humanizada, accesible,
transparente y orientada al mejoramizanto continuo.

El presente manual establece los lineamientos, protocolos, procedimientos,
estandares de calidad, mecanismos de seguimiento y responsabilidades
institucionales para la adecuada atencidn de usuarios, suscriptores, ciudadanos y
grupos de valor que interactian con La Empresa.

Asimismo, el manual busca fortalecer la confianza ciudadana, promueve la
transparencia institucional y consolida una cultura organizacional orientada al
servicio, la legalidad y la proteccién de los derechos de los usuarios de los servicios
publicos domiciliarios.

2. OBIJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos institucionales para la atencion integral al usuario,
garantizando la prestacién de servicios orientados al ciudadano bajo principios de
calidad, oportunidad, transparencia, accesibilidad, eficiencia, participacidn ciudadana
y mejora continua. '

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Garantizar la atencidén oportuna, efectiva y trazable de las PQRSD.

Fortalecer la confianza ciudadena mediante una atencién humanizada vy

respetuosa.

Unificar criterios, protocolos y estandares de atencién institucional.

Garantizar mecanismos de control y seguimiento de las solicitudes ciudadanas.

Implementar estrategias de evaluacién y mejora continua.

Promover la participacion ciudadana y el control social.

Fortalecer la articulacién institucional con el Modelo Integrado de Planeacion y

Gestion - MIPG.

e Garantizar el cumplimiento de los términos legales establecidos para la atencién
al ciudadano. ‘ .

o Fortalecer la transparencia y la prevencién de riesgos de corrupcién en la atencidn

al usuario.

4. ALCANCE DE USO DEL MANUAL
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El presente manual aplica a:

o Todos los servidores publicos, trabajadores oficiales y contratistas de La
Empresa. :
e Todos los procesos institucionales relacionados con la atencion al ciudadano.
e Todos los canales de atencién institucional.
¢ Todos los usuarios, suscriptores, ciudadanos, entidades y grupos de valor que
" interactlan con La Empresa.

5. MARCO NORMATIVO

El marco normativo que regula la prestaciéon de los servicios publicos domiciliarios y
la atencidén al ciudadano en Colombia se fundamenta en la Constitucién Politica de
Colombia, especialmente en los articulos 2, 23, 74, 209 y 365.

A nivel legal y reglamentario se destacan las siguientes disposiciones:

Constitucién Politica de Colombia.

Ley 142 de 1994, por la cual se establece el régimen de los servicios publicos
domiciliarios.

Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Céddigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo — CPACA.

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién.

Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Ley 1581 de 2012, Proteccion de Datos Personales.

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién.

Ley 1952 de 2019, Cdédigo General Disciplinario.

Ley 594 de 2000, Ley General de Archivo.

Decreto 1499 de 2017, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG.
Decreto 1077 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad
y Territorio.

Documento CONPES 3649 de 2010, Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
Resoluciones y lineamientos expedidos por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios — SSPD.

Regulaciéon expedida por la Comisién de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico - CRA.

Lineamientos del Archivo General de la Nacién.

Politica de Gobierno Digital de La Empresa.

Politica de Atencién al Usuario de La Empresa.

6. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

La Empresa reconoce y garantiza los derechos de los usuarios establecidos en la
Constitucion Politica, la Ley 142 de 1994, el Contrato de Condiciones Uniformes y
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demas normas aplicables. En consecuencia, los usuarios tienen derecho a recibir una
atencién digna y respetuosa, acceder a informacidén clara y oportuna, presentar
peticiones, quejas, reclamos y recursos, obtener respuestas dentro de los términos
legales, participar en los espacios de didlogo ciudadano y recibir una prestacion
eficiente y continua de los servicios publicos domlcmanos en las condiciones previstas
por la normatlwdad vigente. 1

|
Rl
1

Asi mismo, los usuarios deben cumplir los deberes derivados de la relacion contractual
y de la prestacion de los servicios, entre ellos suministrar informacién veraz cuando
sea requerida, hacer uso adecuado de los servicios e infraestructura, permitir el
acceso autorizado para actividades de inspeccion, revisién o mantenimiento, proteger
los equipos de medicién instalados v cumplir oportunamente con las obligaciones
econdmicas a su cargo. El ejercicio de los derechos y el cumplimiento de los deberes
contribuyen al fortalecimiento de relaciones transparentes, responsables y de
confianza entre los usuarios y la Empresa.

La Empresa se encarga de divulgar permanentemente los derechos y deberes de los
usuarios a traves de sus diferentes canales de atencion, mecanismos de comunicacidon
y espacios de participacién ciudadana; promoviendo el conocimiento de las garantias,
responsabilidades y mecanismos de proteccidn previstos en la normatividad vigente.
Lo anterior permite fortalecer la cultura de servicio, la corresponsabilidad ciudadana
y la proteccidn efectiva de los derechos ‘de los usuarios de los servicios publicos
domiciliarios >

7. DEFINICIONES ,

1
Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia de la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios.
Suscriptor: Persona natural o Jurldlca con la cual La Empresa celebra el contrato de
condiciones uniformes. ,
PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
Peticion: Solicitud respetuosa presentada ante La Empresa para obtener informacion
o actuacién administrativa.
Queja: Manifestacion de inconformidad respecto a la conducta de un servidor publico
o contratista. #
Reclamo: Manifestacién de inconformidad relacionada con la prestacién del servicio.
Sugerencia: Propuesta orientada al mejoramiento institucional.
Denuncia: Puesta en conocimiento de presuntos actos de corrupcion o
irregularidades realizadas por un serv.dor publico o contratista de La Empresa.
Radicacion: Registro oficial de una solicitud dentro del sistema institucional.
ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio que establece tiempos y estandares internos de
atencion.
Lenguaje Claro: Forma de comunicacidn institucional sencilla, comprensible y
accesible para la ciudadania.




_ MANUAL DE ATENCIéN AL USUARIO
«»

Tipo de Documento: MANUAL

A,cgﬂ,gﬁﬁi:dﬂ"y‘,‘fsﬁ";:‘.}’épa, Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién
CE-

| 5. 2026-06-10 2026-06-11 Cédigo: 51.13.10.02
e Versién 01

Pagina 6 de 15

El presente Manual de Atencidén al Usuario se encuentra alineado y ajustado a los
lineamientos establecidos en: (i) la Politica de Atencién al Usuario adoptada por La
Empresa, la cual define los principios, criterios y procedimientos para garantizar un
servicio oportuno, eficiente y de calidad; y (ii) la Carta de Trato Dignho, que consagra
los derechos de los usuarios y los compromisos institucionales orientados a asegurar
una atencion respetuosa, equitativa, transparente y centrada en las necesidades del
ciudadano.

En este sentido, el manual incorpora directrices que promueven la proteccién de los
derechos de los usuarios, el acceso a la informacién, la mejora continua en la
prestacion del servicio y el fortalecimiento de los canales de atencién, asegurando
coherencia entre la normativa interna y las practicas institucionales.

8. PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION

La Empresa garantiza el tramite diferencial de las peticiones, quejas, reclamos vy
recursos relacionados con la prestaciéon de los servicios publicos domiciliarios,
conforme a lo establecido en [a Ley 142 de 1994, el Contrato de Condiciones
Uniformes y demas disposiciones regulatorias vigentes. Para tal efecto, las
reclamaciones comerciales asociadas a facturacién, medicion, consumo, suspension,
corte, reconexién, reinstalacion, condiciones de prestacion del servicio y demas
asuntos propios de la relacion Usuario-Empresa, se gestionaran mediante el
procedimiento especial previsto para los servicios publicos domiciliarios.

Toda reclamaciéon serd analizada integralmente por la dependencia competente,
garantizando la verificacion de antecedentes, la valoracion de las pruebas aportadas
por el usuario y las que sean obtenidas de oficio, asi como la emisidn de una decisién
motivada, clara y congruente con los hechos y las normas aplicables. Las decisiones
que afecten los derechos de los usuarios indicaran expresamente los recursos
procedentes, los términos para interponerlos y la autoridad competente para
resolverlos.

Contra los actos de negativa del contrato, suspension, corte, terminacidn, facturacién
y demas decisiones empresariales que afecten la prestacidén del servicio procederan
los recursos de reposicidn y, en subsidio, el de apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios cuando corresponda. La Empresa garantiza el debido
proceso, la trazabilidad de las actuaciones, el cumplimiento de los términos legales y
la proteccidn efectiva de los derechos de los usuarios durante todas las etapas del
tramite administrativo.

* Recepcidn: Toda solicitud sera recibida por cualquiera de los canales oficiales
habilitados.




MANUAL DE ATENCIéN AL USUARIO
>

Tipo de Documento: MANUAL

Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Moadificacién o
y 2026-06-10 2026-06-11 Cédigo: 51.13.10.02
N B4 000 Tis4 . Versién 01

/ ' - Pagina 7 de 15

Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal
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+ Radicacion: Toda solicitud deberd registrarse asignando numero Unico de
radicado.

» Clasificacion: Cada solicitud que se reciba y se radique, sera clasificada seguin:

Tipo de solicitud.
Competencia.
Nivel de prioridad.
Riesgo asociado.

O 0O O O

» Asignacion: Cada solicitud sera remltlda ala dependencna competente dentro del
término establecido en los ANS institucionales

¢ Respuesta: Las respuestas deberan ser:
o Claras.

Congruentes.

Completas.

Motivadas.

Emitidas en lenguaje claro.

0 O 0 0

e Notificacion: La respuesta serd comunicada por el medio autorizado por el
usuario.

+ Archivo: Toda actuaaon sera archivada conforme a las Tablas de Retencmn
Documental.

9. PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIONES COMERCIALES

Las reclamaciones comerciales relacionadas con la prestacién de los servicios publicos
domiciliarios son tramitadas mediante un procedimiento que busca garantizar el
debido proceso, el derecho de defensa y la proteccidn de los derechos de los usuarios.
Una vez recibida y radicada la reclamacion, la dependencia competente debe verificar
los antecedentes del caso, analizar la informacion disponible en los sistemas de la
Empresa y determinar las actuaciones técnicas, comerciales o administrativas que
resulten necesarias para su adecuada resolucion.

Cuando la naturaleza de la reclamacion lo requiera, la Empresa puede realizar visitas
técnicas, inspecciones, validaciones de consumo, revisién de equipos de medida,
analisis documentales o cualquier otra actuacién que permita establecer los hechos
objeto de controversia. Todas las actuaciones realizadas deben quedar debidamente
registradas en el expedlente electrénico o fisico correspondiente, garantlzando la
trazabilidad y conservacién de la informacion.
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Con fundamento en las pruebas recaudadas y los antecedentes del caso, la Empresa
emite una decision motivada dentro de los términos legales aplicables, la cual debe
contener el analisis de los hechos, las normas aplicables, la decisién adoptada y los
recursos procedentes. La respuesta es notificada por los medios autorizados por el
usuario, dejando constancia de la actuacién realizada y asegurando el cumplimientc
de los principios de transparencia, imparcialidad, eficacia y oportunidad en la atencion
de las reclamaciones

10. TERMINOS DE RESPUESTA

Tipo de solicitud Término Legal
Peticiones generales. 15 dias habiles
' Solicitud de documentos e informacion. 10 dias habiles
Consultas. 30 dias habiles
_Quejas y reclamos internos. 15 dias habiles
Feclamos comerciales. 15 dias habiles ,
Recursos de reposicion. Conforme Ley 142 de 1994 vy
normas vigentes,

11. RECURSOS EN SEDE ADMINISTRATIVA

Zontra las decisiones relacionadas con la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios procederan:

+ Recursos de reposicion.
« Recurso de apelacién.

L0s recursos deberan tramitarse conforme a la Ley 142 de 1994 y el CPACA.

12. SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

_a Empresa garantiza la atencion y decisidon oportuna de las peticiones, quejas,
reclamos y recursos presentados por los usuarios, implementando mecanismos de
seguimiento, control y alertas preventivas que permiten asegurar el cumplimiento de
los términos legales establecidos en la Ley 142 de 1994 y demas normas aplicables.
Para tal fin, las dependencias responsables deben realizar monitoreo permanente de
los casos en tramite y adoptan las acciones necesarias para evitar vencimientos y
retrasos en la gestion.

De conformidad con el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, |a falta de decisiéon dentro
de los términos legales en las reclamaciones y recursos relacionados con la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios puede generar la configuracion del Silencic
Administrativo Positivo, con los efectos juridicos previstos en la normatividad vigente.
La Empresa realiza seguimiento periddico a los riesgos asociados al incumplimiento
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de términos y establece acciones preventivas y correctivas orientadas a proteger los
derechos de los usuarios y fortalecer la mejora continua de los procesos de atencion.

13. ATENCION PREFERENCIAL Y ENFOQUE DIFERENCIAL

Tendran atencidn prioritaria:

e Personas con discapacidad.

e Adultos mayores.

« Mujeres embarazadas.

* Nifios, nifias y adolescentes.

e Veteranos de la Fuerza Publica.

e Personas con condiciones especiales de salud.

La Empresa garantizara:

Eliminacién de barreras de acceso.
Accesibilidad fisica digital.

Lenguaje claro.

Atencion incluyente. ‘

Respeto por diversidad étnica, «zultural y social.

* & o 0

14. CANALES DE ATENCION AL USUARIO

La Empresa dispone de canales de atencion presenciales, telefénicos y virtuales para
garantizar el acceso oportuno, equitativo y permanente de los usuarios a los servicios
de informacion, orientacion, radicacion y seguimiento de peticiones, quejas,
reclamos, recursos, solicitudes y demas actuaciones relacionadas con la prestacion
de los servicios publicos domiciliarics. Todos los canales operan bajo criterios de
calidad, accesibilidad, oportunidad, transparencia y proteccion de datos personales.

Los usuarios pueden interactuar con la Empresa a través de ios puntos de atencién
presencial, lineas telefénicas institucionales, correo electronico, pagina web y demas -
medios tecnoldgicos habilitados. La informacidn sobre horarios de atencion,
‘'mecanismos de contacto, requisitos, tramites y servicios debe mantenerse
actualizada y disponible para consulta publica, garantizando condiciones de acceso
para personas con enfoque diferencial y necesidades especiales.

La Empresa realiza seguimiento permanente al funcionamiento y desempefio de los
canales de atencion, implementando mecanismos de medicién, control y mejora
continua que permitan fortalecer la experiencia del usuario, optimizar los tiempos de
respuesta y asegurar la disponibilidad de los servicios de atencién conforme a los
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lineamientos de MIPG, la Polltlca de Serwcno al Cludadano y la normatividad wger'ste
aplicable a los servicios publlcos domlcmarlos

15. PROTOCOLOS DE ATENCION

- 15.1. ' Protocolo General

4

!

El f'u‘nciona.rio debera: ' S

Saludar cordialmente.

Identificarse con nombre y cargo
Escuchar activamente.

Brindar informacion clara.

Registrar adecuadamente la soI|C|tud
Informar tiempos de respuesta
Conﬁrmar comprensién del usuario.

- s % & = & =

15 2. Protocolo Télefénico B

Saludo msUtucnonaI
Identificacién del funcionario.
Valicacion de datos. ‘
Gestion de solicitud. o
Confirmacion de |nformaC|on o
Despedlda cordial..

S—“.‘-’"f!ﬁ"!\-’!-‘

15,.3. Protocolo para Usuarlos Alterados
El sprwdor debera:

» Mantener éctitud calmada.’

+ [Evitar confrontaciones.

» Escuchar activamente. ‘

» Escalar el caso cuando exista riesgo. !
» Solicitar apoyo institucional si es necesario. -

15.4. Protocolo de Emergencias

13s solicitudes relacuonadas con dafies masivos, riesgos san|tar|os 0 emergencias
-::perat:vas tandran atenC|on prlorltarla e inmediata.
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Se prohibe a los funcionarios, servidores publicos y contratistas de La Empresa:

Solicitar dadivas.
Alterar turnos.
Favorecer usuarios.
Omitir radicacion.

l

Manipular informacion institucibnall.

Toda presunta |rregular|dad debera reportarse a los canales lnstltuaonales de

denuncia.

16. GESTION DE RIESGOS ff.

i

i

n

La Empresa |mplementara controles para prevenlr rlesgos asoaados a la atencion al

usuario.

Riesgo

Control

Perdida de informacién.

Raducacuon sistematizada.

Vencimiento de términos.

Alertas automaticas.

Maltrato al usuario.

Capacitacion continua.

Corrupcion.

Canales de denuncia y control. .

Fallas tecnologicas.

Respaldos y contingencia.

Acceso no autorizado.

Restricciones de perfiles.

17. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

|

La Empresa garantiza el tratamiento adecuado de Ios datos personales conforme a

la Ley 1581 de 2012
Se garantiza:

Confidencialidad.

Custodia documental.

Autorizacion de tratamiento.
Proteccion de datos sensibles. .
Restriccion de acceso no autorizado

T

18. PARTICIPACION CIUDADANA

La Empresa promovera:

,I
'r
h
|
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+ Rendicidn de cuentas.

» Audiencias publicas.

+ Veedurias ciudadanas.

» Encuestas de satisfaccion.
» Espacios comunitarios.

» Socializacion de proyectos.

19. MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

La Empresa implementard mecanismos periddicos de medicion de satisfaccion
ciudadana mediante:

Encuestas fisicas y virtuales.

Indicadores de percepcion.

Evaluacion de calidad del servicio.

s+ Seguimiento de inconformidades recurrentes.

>

L}

L3

Los rasultados seran analizados para formular acciones de mejora institucional.

20. INDICADORES DE SEGUIMIENTO

Indicador Formula Meta
: Oportunidad de respuesta. PQR respondidas dentro del término / Total > 95%
PQR.
Satisfaccién del usuario. Encuestas satisfactorias / Total encuestas. 2 90%
keinzidencia de PQR. Numero de PQR repetidas / Total PQR. 1= 5%
Tiempo promedio de atencién. | Tiempo total de atencion / Total usuarios Mejora
o atendidos. continua
Cum.plimiento ANS. Casos cumplidos / Casos totales. 2 95%

21. ROLES Y RESPONSABILIDADES
Oficina de Atencién al Usuario

« Coordinar la atencién integral.

» Gestionar PQRSD.

+ Realizar seguimiento e indicadores.

Dependencias Técnicas y Administrativas

s Tramitar solicitudes asignadas.
« Garantizar calidad de informacion.
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Empresa de Acueducto,
Alcantarglado y Aseo de Yopal
" "ELCE- .

#

1
Oficina TIC |
. . .l
o Garantlzar funC|onam|ento de canales tecnologncos
. Asegurar respaldo de mformauon ,
‘ J . L

Oficina'juridica L L

« Brindar soporte normatlvo b

o Revisar respuestas complejas y recursos.
Oficina de Control Interno ‘I T
.‘,
« Verificar cumplimiento deI manual
. Reallzar auditorias y segmmlen'to

22, GESTION DOCUMENTAL

i

Toda actuacmn denvada de atencuon al usuano debera conservarse conforme a:
.. h
_+ Ley General de Archivo. . , Ly
+ Tablas de Retencidén Documental ‘
e Politica de Gestion Documental

¢« Lineamientos del Archlvo Genefai de la Nacion.

23. SEGUIMIENTO EVALUACION Y MEJORA CONTINUA

b}

La Empresa |mplementara acciones d=‘:
~ !

« Auditorfas internas. )

e Seguimiento de indicadores. !

e Encuestas de satisfaccion. 1

o Planes de mejoramiento. 4

« Capacitacién continua. =~ .. ¢

« Actualizacion normativa..

» Revision periddica del manual.: ;

La revision mtegral del presente mant_al se reallzara m|n|mo una vez por afio o cuando
exista modlflcacmn normativa apllcabh
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24, ANEXOS
Anexo 1. Flujograma General de PQRSD

"Jsuario — Recepcion — Radicacién — Clasificacion — Asignacién — Tramite —
Respuesta — Notificacién — Archivo — Seguimiento.
. ’ ¥

Anexo 2. Matriz de Escalamiento

Tipc de Caso Responsable Escalamiento i
Emergencia Operativa. Operaciones. Gerencia ;
Rizsgo sanitario. Oficina Técnica. Gestion del Riesgo.
Amenazas. Juridica. Policia.

Corraacion. Control Interno. Entes de Control.

Anexo 3. Acuerdos de Nivel de Servicio - ANS

Tipo de solicitud

Tiempo Interno

Radizacion.

Inmediata.

Asignacion.

1 dia habil.

Respuesta greliminar.

.3 dias habiles.

Escalamiento técnico.

24 horas.

Respuesta definitiva,

Conforme termino legal.

25. VIGENCIA .

£l presente Manual de Atencion al Usuario rige a partir de su aprobacion mediante
ecto administrativo expedldo por la Gerencia de la Empresa de Acueducto,
Alcantarillaco y Aseo de Yopal EICE - ESP y deroga las disposiciones internas que Ie
s2an contrarias.

’ NOM 3RE CARGO FIRMA
! Elaboré W
L Ana Cecilia Rodriguez Farfan Lider 1. PQR y ATC




Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aséo de Yopat
‘ELCE-

NIT. £64.000.755-4

MANUAL

DE ATENCIéN AL USUARIO

Fecha de Elaboracién 'r}
2026-06-10

2026-06-11

Fecha Ultima Modificacién

Tipo de Documento: MANUAL
Cédigo: 51.13.10.02
Versién 01

Pagina15 de 15

Revisé .

Juan Bernardo Saldarriaga Elorza

Director Gestion de Usuarios' y
Camercializacion . .

i N Ssldaonog

T \‘uo,n

Aprobé

Ivan Mauricio Forero Garcia

Subgerente Asuntos Corpbrativos

e

SadEes m SRS G W o et

"VCDith_

\




