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RESOLUCION No. 00098 DE 2023
Del 25 de enero de 2023

“Por la cual se modifica la Politica de Atencién al Ciudadano en marco del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestién - MIPG - en la EAAAY EICE-ESP”

El Gerente de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal, en uso de sus
facultades legales, atribuciones estatutarias y en concordancia con la Ley 1474 de 2011, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucién Politica en su articulo 2° establece que “son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacién de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdémica, politica, administrativa y
cultural de la Nacién (...)"”

Que el articulo 1° del Decreto Nacional 2623 de 2009 creé el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano -SNSC- “como instancia coordinadora para la Administracién Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades
encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano” y dentro de los
objetivos del Sistema estdn “fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y
dependencias encargadas del servicio al ciudadano, mediante la expedicion de lineamientos
y politicas de mejoramiento y la generacién de herramientas de asistencia técnica para
aumentar la calidad del servicio que prestan”, asi como, “fortalecer los canales de atencién
al ciudadano en las entidades publicas.”

Que el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social expidié el documento CONPES 3649
de 2010, mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacién
encaminadas al apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la confianza y la
satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados por la Administracion Publica
Nacional de manera directa o a través de particulares.

Que mediante Resolucion No. 0520 de 2018 del 18 de mayo de 2018, la EAAAY EICE ESP
adopta el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG.

Que mediante resolucién No. 1497 de 2019 del 01 de noviembre de 2019 se adoptd la
Politica de Atencién al Ciudadano en marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn -
MIPG - en la EAAAY EICE-ESP, y realizando revisiéon de la misma se evidencié la necesidad
de realizar ajustes y modificaciones en el horario de atencién y en la numeracién del
articulado.
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Que, en virtud de lo anterior, se hace necesario modificar la Politica de Atencién al
Ciudadano en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE-ESP articulado
con el MIPG.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO 1. Modificar la Politica de Atencién al Ciudadano en la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE-ESP

ARTICULO 2. OBJETIVO GENERAL

Brindar una atencién oportuna a las solicitudes de nuestros usuarios y ciudadanos en
general, garantizando acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno e informacién clara y
completa, con herramientas tecnolégicas que permitan disminuir el tiempo de atencién, con
personal calificado y capacitado en escuchar y dar soluciones, en la blsqueda de tener
clientes satisfechos, sin discriminacion alguna o por razones de género, orientacién sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicién de discapacidad.

ARTICULO 3. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Disminuir tiempo de atencién.

o Capacitar a nuestros funcionarios en los diferentes procesos que desarrolla la
Empresa, normatividad de servicios pulblicos y atencién al usuario.

¢ Evaluar los informes de las encuestas de satisfaccion al usuario, buzén de
sugerencias, para que nos permitan identificar debilidades y establecer acciones de
mejora.

ARTICULO 4. ALCANCE

La Politica de Atencién al Ciudadano en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de
Yopal EICE-ESP, debera ser aplicada por los funcionarios, en el desarrollo de cada uno de los
procesos y procedimientos, Empieza cuando el cliente solicita el servicio o producto que la
empresa ofrece y finaliza cuando el usuario y/o suscriptor logra lo que buscaba y se siente
satisfecho por el trato recibido.

ARTICULO 5. DEFINICION DE LA POLITICA

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP, esta comprometida en
aportar bienestar y calidad de vida a la sociedad Yopalefia, con la atencion personalizada,
promoviendo el desarrollo y la calificacion del talento humano e implementando nuevas
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tecnologias para la realizacion de trdmites en linea, con compromiso social y calidez en el
servicio, ademas, de tener una relacién con los ciudadanos de una manera equitativa,
respetuosa, considerada, diligente y sin distincién alguna.

ARTICULO 6. ORIENTACION A LOS PRINCIPIOS
La politica de atencién al usuario va orientada a los principios Empresariales de:

HONESTIDAD: Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE ESP, seran coherentes con los propdsitos misionales, obrando
de forma clara y objetiva dentro y fuera de la institucién. Actuando siempre con fundamento
en la verdad, cumpliendo mis deberes con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo
el interés general.

RESPETO: Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE ESP, basaran sus actuaciones en reconocimiento por la
individualidad, fomentando el aprecio y la valoracién de las cualidades y competencias de
los demas y valorando sus derechos. Reconociendo, valorando y tratando de manera digna
a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia,
titulos o cualquier otra condicién.

COMPROMISO: Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE ESP es consciente de la importancia de su rol como trabajador
de la empresa y estda en disposicidn permanente para comprender y resolver las
necesidades de las personas con las que se relaciona en sus labores cotidianas, buscando
siempre mejorar su bienestar.

DILIGENCIA: Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE ESP Cumplen con los deberes, funciones ¥y responsabilidades
asignadas a su cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y
eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos de la empresa.

JUSTICIA: Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE ESP acttian con imparcialidad garantizando los derechos de las
personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion.

MEDIO AMBIENTE: Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE ESP asumen la proteccién y conservacién del medio ambiente,
para garantizar su disponibilidad en calidad y cantidad en beneficio del desarrollo comun.

ARTICULO 7. LINEAS ESTRATEGICAS Y TRANSVERSALES

La politica de atencion al usuario se integra dentro del Plan de Gestién y Resultados en la
siguiente estrategia: EFICIENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE /

e Asegurar la resolucion SSPD de PQR 54575 de 2015
» Eficiencia en la atencion y prestacion de los servicios
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o Responder todas las peticiones escritas, verbales y electronicas dentro
términos establecidos por la ley.

e Establecer mecanismos de consolidacion y atencion de solicitudes, en articulacién con
las politicas de Gobierno en linea y participaciéon ciudadana.

e Actualizacion catastro de usuarios.
Nivel de satisfaccién del ciudadano.

de los

ARTICULO 8. ATRIBUTOS DE UN BUEN SERVICIO

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa que el
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.
Empatico: El 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, cumpliendo los términos establecidos en las normas o
acordados con el ciudadano.

Efectivo: Resuelve lo pedido o de fondo.

ARTICULO 9. CARTA DEL TRATO DIGNO - PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO
Hacen parte integral de la presente politica, los lineamientos establecidos en la carta de
trato digno y protocolo de atencion al usuario.

ARTICULO 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
informacion de la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da respuesta adecuada al
ciudadano.

Todos los ciudadanos, sin

necesidad de trasladarse al punto El portal se encuentra activo las

de atencién pueden acceder a la
misma informacién y orientacion
sobre trémites y servicios a través
de nuestro canal telefénico asi:

(57+8) 6345001

24 horas, no obstante, su consulta
y/o peticiéon, se gestiona dentro
de dias habiles, para registrar su
necesidad, puede ingresar a
través del canal web:
WY aayv.gov.co dando clic en

W.eaa

el menu de “Servicio al cliente”,
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la ciudad de Yopal-Casanare, de
7:00 a.m. a 12:00 y de 02:00 a
5:00 p.m. y MZ-66 LT-1,2,3
CIUDADELA LA BENDICION de
7:00 a.m. a 3:00 p.m. (atencion
durante los dias habiles).

Adicionalmente, a través de estos
canales el ciudadano tendrd
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 piso.

HESES, 2011-04-07 2021-11-04
‘ Version 06
CANAL (57+8) 6342636 CANAL ingresando en el submend
TELEFONICO VIRTUAL “Peticiones y Reclamaciones”.
Linea 116
Las PQR también se pueden
Celular o WhatsApp Oficina remitir a los correos electrénicos
Central: 3153633277 de 7:00 { _@\_{\'3,’.‘1&:\/ aov.co,
a.m. a 12:09 y de 02:00 a 5:00 -0 y por medio de
p.m. (atencién durante los dias
habiles).
Celular o WhatsApp Oficina La Las notificaciones de las
Bendicién: 3225086486 de 7:00 respuestas a las PQR de la
a.m. a 3:00 p.m. (atencién direccion comercial se realizaran
durante los dias habiles). de manera personal con el
mensajero de la Empresa, correo
certificado de SERVIENTREGA vy
por el correo electrdnico
notificacionespgr@eaaay.gov.co y
publicacién de la respuesta en la
pagina web de la Empresa
WWW.eaaay.qov.co,
Desde el mes de junio de 2021 se
cuenta con chat interactivo,
disponible en la pagina de la
empresa eaaay@eaaay.gov.co.
CANAL Se realiza atencion presencial a CANAL
RN L e b e e Sllatares i
: v necesidad de intermediarios

pueden presentar sus peticiones,
quejas, reclamos y denuncias por
escrito a través de la ventanilla de
radicacidon ubicada en la Carrera
21 No 15-57, primer piso de 7:00
a.m. a 12:00 y de 02:00 a 5:00
p.m. (atencion durante los dias
habiles).

Los correos electronlcos que llegan
a a O, . Son
radlcados en ]a ventanllla dnica de
la oficina de archivo y procesos y
remitidos por planilla a la oficina
de PQR para dar tramite vy
respuesta.
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ARTICULO 11. RESPONSABLES

El conocimiento y cumplimiento de la politica de atencion al usuario de la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP, es responsabilidad de la Gerencia,
Directores, Lideres de Proceso, Profesionales, Tecndlogos, Técnicos, Auxiliares
Administrativos, Auxiliares, Operarios, Inspectores, Servicios Generales, Conductores,
Escobitas, Tripulantes, Patieros y en fin todo el personal que labore mediante cualquier tipo
de contrato.

La corresponsabilidad ciudadana es un requisito indispensable para la construccion de
una participacion responsable, a esto se integra que los usuarios y ciudadania en general a
través de los contratos de condiciones uniformes donde se especifican los deberes y
derechos de los usuarios y las condiciones de la prestacién de los servicios, estos pueden ser
consultados en www.eaaay.gov.co, dentro de los que se encuentran:

Se entienden incorporados en el contrato de servicios publicos de Acueducto y Alcantarillado
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:

¢ A ser tratado dignamente por la persona prestadora.

e Al debido proceso, al derecho de defensa y contradiccion.

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

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

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

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

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

e A la medicion de sus consumos reales. La medicion de consumos se realizard de
conformidad con lo establecido en la ley y la regulacién vigente y en ningln caso,
habra lugar al cobro de méas de un cargo fijo por cada equipo de micro medicién por
suscriptor y/o usuario.

» A que se le 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 Resolucidon CRA 688 de 2014, o la que la modifique, adicione, aclare o
sustituya.

e A obtener informacion completa, precisa y oportuna sobre asuntos relacionados con

la prestacidn del servicio.

A que le sea devuelto el medidor cuando sea de su propiedad en los casos en los

cuales es necesario su cambio.

A solicitar a la persona prestadora, la revisién de las instalaciones internas con el fin

de establecer si hay deterioro en ellas, y de ser el caso, que esta efectlie las
recomendaciones que considere oportunas para su reparacién o adecuacion, por
parte de personal técnico.

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 que verifique el proceso de revision de
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los equipos de medida e instalaciones internas, de conformidad con las condiciones
previstas en la regulacion y en el articulo 12 de la Resolucién CRA 413 de 2006 o la
norma que la modifique, adicione o aclare.

A la participacién en los comités de desarrollo y control social.

A recibir copia de la lectura efectuada para efectos de facturacién, cuando lo solicite.
A que se le afore o se le mida el consumo cuando sea técnicamente posible.

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

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

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

e 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 estdndares de servicio;
(iii) las metas anuales de los estandares 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.-.

A obtener informacién y orientaciéon 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.

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

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

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

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

‘e A conocer las condiciones uniformes del contrato.

* A ser protegido contra el abuso de posicion dominante contractual de las personas
prestadoras de servicios publicos, para lo cual se deben tener en cuenta las causales
que presumen abuso de la posiciéon dominante previstas en el articulo 133 de la Ley

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

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

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.

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.

A recibir la primera factura por concepto de prestacién del servicio dentro de los
noventa (90) dias siguientes a la conexién acompafiada de una copia fisica del
contrato de servicios publicos, y a que el cobro que se realice con posteridad a dicho
término se efectiie conforme a lo previsto en el articulo 1.3.21.2. de la Resolucién/

e o o o

CRA 151 de 2001, o la norma que la modifique, adicione o aclare.
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Sin perjuicio de aquellas contenidas en la legislacién, reglamentacion y regulacién vigente,
son obligaciones del suscriptor y/o usuario de los servicios de Acueducto y Alcantarillado
que se entienden incorporadas en el contrato de servicios publicos, las siguientes:

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.

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

Contratar con personal idéneo la ejecucion 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.

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

Permitir la lectura de los medidores y su revision técnica.

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

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 la
persona prestadora.

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

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

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 sefnale la persona prestadora en
las clausulas adicionales, siempre y cuando los mismos guarden relacién directa con
la prestacion del servicio.

Para el restablecimiento del servicio suspendido o 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, suspensién, reconexion o reinstalacion en
los que incurra la persona prestadora y satisfacer las demas medidas previstas en el
contrato de servicios publicos-.

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.

Permitir la revision 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.

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
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cambios en la localizacion del medidor y la acometida, cambios en el didmetro de la
acometida e independizaciones de la misma.
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 medicién
individual y el nimero de unidades independientes residenciales, comerciales,
industriales, oficiales o especiales que conforman la edificacién.
Presentar a la persona prestadora del servicio la caracterizacion de sus vertimientos
cuando esté obligado a ello.

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 determinacién de la
Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios, en los términos del articulo 16
de la Ley 142 de 1994,

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 determinacién de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en los términos del articulo 16
de la Ley 142 de 1994.

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

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

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 o cuando el desarrollo tecnoldgico
ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos.

Mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros, materiales,
basuras u otros elementos.

Abstenerse de cambiar la localizaciéon de las acometidas sin autorizacién de la
persona prestadora del servicio.

Se entienden incorporados en el contrato de servicios publicos los derechos gue a favor del
suscriptor y/o usuario del servicio de Aseo consagre la Constitucién Politica, la Ley 142 de
1994, los decretos reglamentarios y la regulacién vigente, asi como los siguientes:

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

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

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.

A no presentar documentos que no sean exigidos por las normas legales aplicables a

los procedimientos de que trate la gestion.

A reclamar cuando la persona prestadora aplique un estrato diferente al establecido

por la respectiva entidad territorial competente para tales fines.
A ser tratado dignamente por la persona prestadora.

/

'AJ
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e Al debido proceso, al derecho de defensa y contradiccion.

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

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

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

» Ala libre eleccién de la persona prestadora del servicio.

A que se le apliquen 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 modifique, adicione o
aclare.

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

A conocer las condiciones uniformes del contrato.

A ser protegido contra el abuso de posicion 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.

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

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

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

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

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

e Al cobro individual de la prestacion del servicio en los términos previstos en la
legislacion y regulacion vigente.

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

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

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

Sin perjuicio de aquellas contenidas en la legislacién, reglamentacion y regulacién vigente,
son obligaciones del suscriptor y/o usuario Aseo, que se entienden incorporadas en el
contrato de servicios publicos, las siguientes:

e Almacenar y presentar los residuos sélidos, de acuerdo con lo dispuesto en la
normatividad vigente, en el Plan de Gestion 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.
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e Presentar para la recoleccion, los residuos sélidos en horarios definidos por la
persona prestadora del servicio publico de aseo.

* No arrojar residuos sélidos o residuos de construccién y demolicién al espacio publico
0 en sitios no autorizados.

e Realizar la separacién de residuos en la fuente, tal como lo establezca el Plan de
Gestion Integral de Residuos Sélidos del respectivo municipio o distrito para su
adecuado almacenamiento y posterior presentacion.

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

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

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

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

e 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 demds predios impidan la circulacién de vehiculos de
recoleccion.

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

e 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 sélidos en los mismos, la
recoleccién y transporte hasta el sitio de tratamiento y/o disposicion final, sera
responsabilidad del propietario del lote, quien deberd contratarlo como servicio
especial con la persona prestadora del servicio de aseo legalmente autorizada.

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

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

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

e 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.

e 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.

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

e 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 sefale la persona prestadora,
siempre y cuando los mismos guarden relacion directa con la prestacion del servicio. /

e En caso de ser multiusuario, cumplir los requisitos de presentaciéon de residuos y
demas procedimientos contemplados por la regulacion vigente para la aplicacién de la

v
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opcion tarifaria. No depositar sustancias liquidas, excretas ni residuos considerados
especiales, en recipientes destinados para la recoleccion en el servicio pablico de
aseo.

e Los suscriptores y/o usuarios no residenciales o aquellos que hayan optado por la
opcion de multiusuarios, estan en la obligacién de facilitar la medicién periédica de
sus residuos sélidos conforme a lo definido en las Resoluciones CRA 151 de 2001,
233 de 2002 y 236 de 2002 y o aquellas que la adicionen, modifiquen o aclaren.

* Los suscriptores y/o usuarios no residenciales o aquellos que hayan optado por la
opcién de multiusuarios, estan obligados a asumir los 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 habra costos para el suscriptor y/o usuario en los casos de
reclamacién debidamente justificados.

e 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 perjudiquen a la comunidad.

ARTICULO 12. PLAN DE ACCION

Elaborar e implementar un plan anual para el desarrollo de la politica y su articulacién con
otros planes institucionales, realizando actividades y mediciones claras de los objetivos
propuestos.

Dentro de los planes de implementacion se debe tener en cuenta como minimo evaluacion y
mejora de los espacios fisicos, accesibilidad pagina web, gestiéon y trazabilidad de Ia
informacién, canales de atencidon e informacion, indicadores, protocolo de servicio al
ciudadano y ventanillas Unicas.

ARTICULO 13. CUMPLIMIENTO Y CERTIDUMBRE

Articular las actuaciones con la Res. 1486.19 - Politica De Comunicaciones, Res. 1489.19 -
Politica De Participacion Ciudadana y Res. 1490.19 -Modelo De Relacionamiento De Grupos
De Interés, para lograr:

e Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés

e Revisar la pertinencia de la oferta, canales y mecanismos de Informacion y
comunicacion empleados por la entidad.

e Realizar periédicamente mediciones de percepcion de los ciudadanos respecto a la
calidad y accesibilidad de la oferta institucional y el servicio recibido.

Con el manejo de informacién bajo las siguientes caracteristicas:

e Lenguaje claro

¢ Implementacion de mecanismos para la revisiéon de la consistencia de la informacion
que se entrega al ciudadano a través de los diferentes canales de atencion
Publicacién proactiva de informacion.
Autorizacion, aviso de privacidad, términos PDP.
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ARTICULO 14. SEGUIMIENTO

La oficina de control interno de gestidn realizarad seguimiento periédico a la implementacion
de la politica.

La oficina de PQR verificara semestralmente que se encuentren disponibles copias de la
politica en los diferentes medios de divulgacion, asimismo, de las acciones, recursos, y
metas con lo cual se dejara constancia en el informe semestral de PQR.

ARTICULO 15. DIVULGACION DE LA POLITICA

La politica de atencion al usuario se dara a conocer a nuestros usuarios y/o suscriptores en los
siguientes medios:

e Carteleras institucionales de cada una de las direcciones de la Empresa.
e En la pagina web de la Empresa www.eaaay.gov.co.

e Realizar capacitaciones con todos los funcionarios de la Empresa para dar a conocer la
politica.

e Mediante los correos institucionales de la Empresa.
En la parte posterior de la factura.

Copias impresas que se tengan disponibles en la linea de ATC y recepcidn.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Yopal, a los veinticinco (25) dias del mes de enero de 2023.

Revisé: Rafael Antonio Rodriguez Lépez // Asesor Ju ridico%\

Lorena Chaparro // Oficina Juri% L)

Elabord: Adriana Cristina Rosas Valderrama // Profésional Planeacién

Fredy Larrota cantor // Profesional PQ!}‘,
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