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RESOLUCION ADMINISTRATIVA 0167 DE 2022

aaaaa

"POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL MANUAL DE ATENCION AL USUARIO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE TABIO S.A E.S.P”

El Gerente de la Empresa de Servicios PUblicos de Tabio S.A “"EMSERTABIO ESP", en
ejercicio de sus atribuciones legales, en especial las conferidas por las Leyes 142 de
1994y el Decreto 1738 de 1994,y

CONSIDERANDO

Que la Ley 1450 de 2011, en su articulo 234 con respecto al SERVICIO AL
USUARIO, dice: "Con el objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y
eficacia de los servicics que provee la Administracién Publica a! ciudadane,
las entidades publicas conformardn equipos de trabajo de servidores
calificados y cetiificados para fa aiencién a la civdadania, proveeran ia
infraestructura adecuada y suficiente para garantizar una interaccion
oportuna y de calidad con los ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los
procedimientos de atencién en los diferentes canales de servicio.

Que teniendo en cuenta la estrategia y la politica de Gobiermo digital, dada
por el Ministerio de las Tecnologias de la informacion y comunicacion - TICS,
con el fin de contribuir g lg transparencia en la gestién estatal v la apertura
a espacios de participacién para el usuario, se hace necesario adoptar el
manudal de dtencion al usuaiio con el fin de darle a conocer 1os canales de
atencion al usuario.

Que la Ley 1474 de 2011, en el articulo 73 Plan Anticorrupcién y atencion al
cludadano hace referencia que cada entidad de orden nacional,
departamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcion y atencion al ciudadano.

Que el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, concebido como
un marco de referencia para dirigir. planear, ejecutar, hacer seguimiento.
evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el
fin de generar resultados que atiendan los planes de desamollc y resuelvan
las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en
el servicio; en la dimensidn 3 GESTION CON VALORES PARA RESULTADOS,
establece la relacion Estado - Ciudadano donde se debe garantizar la
transparenciay el acceso a la informacién publica, el servicio al civdadano,
su participacion en la gestion, la raciondlizacion de tramites y el Gobierno
Digitat.
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e Que de acuerdo a lo anterior, se hace necesario adoptar el Manual de
Atencion al Usuario”, con el objetivo de establecer los lineamientos
necesarios que contribuyan al servicios de la ciudadania.

En méritc de lo anteriormente expuesto,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Manual de Atencion al Usuario de la Empresa de
Servicios PuUblicos de Tabio S.A EMSERTABIO E.S.P, el cual hace parte integral de la
presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Los parametros establecidos de Atencién al Usuario en curso,
deberdan ajustarse at contenido del Manudl de Atencidn al Usudiio, una vez esta
resolucién entre en vigencia.

ARTICULO TERCERO: El Manual de Atencién al Usuario podrd modificarse con
fundamento en los cambios normativos que surjan sobre la materia reguiada en el
v acorde con las directrices o lineamientos generales aue expida el Gobierno
Nacional.

ARTICULO CUARTO: El Manual de Atencién al Usuario serd publicado en la Pagina
Web de Emsertabio E.S.P y debera ser comunicado a todos ios funcionarios y
contratista de la Empresa de Servicios Publicos de Tabio S.A EMSERTABIO E.S.P

ARTICULO QUINTO: La presente Resolucién rige a partirde la fecha de su publicacion
Dada en la Empr: de Servicios PUblicos de Tabio S.A EMSERTABIC E.S.P, a los veinte

(20) dias del mes de Septiembre de dos mil veintidés (2022).

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

- [

AVEJANDRO DUARTE VALENCIA
Gerente

| Gerente

[ Elaboré: Beatriz Esmir Guaje Miranda - Técnico | Revisé: Luis Mic staneda Zabala | Aprobé: Alejandro Duarte Valenciq] |
Administrative para la Planeacion Esiru!égy | Asesor Jun’dico?z
| .|
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INTRODUCCION

El Manual de atencion a usuarios de EMSERTABIO S.A. ES.P., es el instrumento que
permite a los grupos de interés y de valor conocer de forma facil y rapida los
mecanismos de interaccidén que existen entre la Entidad y los usuarios, a fin de
asegurar un servicio oportuno, eficiente y de calidad a fravés de los canales de
atencion personalizada, telefénica, correo electréonico y virtual (WhatsApp vy
pdgina web). En este documento se incluyen los protocolos establecidos que
garantizan los principios, derechos y deberes que le competen a los usuarios y a
los empleados de la entidad, a fin de asegurar un servicio que satisfaga las
necesidades.

En el presente manual se desarrolla el ciclo de servicio, entendido este, como la
secuencia completa que experimenta un usuario o usuaria en el proceso de
atencion; también involucra elementos que le ayudan a desarrollar destrezas y
habilidades para prestar un servicio cdlido, amable, digno y con calidad.
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CAPITULO PRIMERO: GENERALIDADES
1.1 OBJETIVOS

Establecer los lineamientos generales en la empresa Emsertabio S.A. E.S.P. que
garanticen la prestacién de servicios de calidad, en el tiempo y condiciones
requeridas para satisfacer a todos los usuarios en igualdad de condiciones.

1.2 ALCANCE

El presente procedimiento aplica a todos los funcionarios y contratistas de la
Empresa de Servicios Publicos de Tabio EMSERTABIO S.A ES.P. que tengan
contacto con usuarios internos o externos.

1.3 MARCO LEGAL

e 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
ofras disposiciones.

e Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de
participacion ciudadana.

e Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e 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.

1.4 POLITICA DE CALIDAD

En EMSERTABIO-S.A. [ ES.P: Fmanifestamaos’ [ nuestro () firme- compromiso /con los
usuarios y proveedores, de safisfacer plenamente sus requerimientos vy
expectativas con soluciones a la medida, en la prestacion del servicio de
alcantarillado, aseo y suministro de agua potable; para ello garantizamos
impulsar una cultura de calidad, basada en los principios de liderazgo y desarrollo
del recurso humano, comprometidos con la mejora continua de todos nuestros
procesos aumentando la seguridad y confiabilidad en nuestras operaciones.
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1.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

Cumplir con la normatividad vigente, estando a la vanguardia como
empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios.

Realizar una prestacion oportuna de los servicios, orientados siempre hacia
una alta calidad del servicio.

Mantener personal capacitado e idéneo para la prestacion del servicio,
con alto grado de compromiso y trabajo responsable.

Desarrollar controles permanentes a los procesos implementados en la
empresa, a fin de mantener un 6ptimo nivel organizacional.

Fomentar en la comunidad la cultura del aprovechamiento de los residuos
y uso eficiente y ahorro del agua, encauzados a ser un municipio ejemplo
para el territorio cundinamarqués.

Actualizar y aplicar oportunamente las tarifas de los servicios de
acueducto y alcantarillado y aseo de acuerdo con los lineamientos de las
entidades reguladoras, asegurando la sostenibilidad financiera de la
empresa.

Estar a la vanguardia de las tecnologias de la informacion, garantizando la
optimizacion de los procesos.

1.6 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

*
*

PQRSD: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y Denuncias.
Usuario: Persona o institucion gue recibe un bien‘o servicio

Ciudadania: Se denomina ciudadania a la pertenencia a una
determinada comunidadpoliticaEsta jotorgar una serievde derechos y
obligaciones que deben ser respetados. Entre los derechos puede citarse
el derecho a votar y elegir a las autoridades que se consideren
pertinentes, como asimismo participar de cualquier bien que se derive de
la participacion comunitaria.

Peticion: Es el Derecho de toda persona para presentar solicitudes
respetuosas ante las autoridades o ante ciertos particulares y obtener de
ellos una pronta solucidn sobre lo solicitado.
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+ Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion a la conducta
iregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

+ Reclamo: Oposiciones que se formulan a una decision considerada injusta.
Exigencia de los derechos del usuario, relacionada con la prestacion de los
servicios que se ofrecen al publico y que tiene por objeto que se revise una
actuacion administrativa motivo de su inconformidad y se tome una
decision.

+ Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un
proceso cuyo objeto estd relacionado con la prestaciéon de un servicio.

1.7 DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS

CARTA DEL TRATO DIGNO AL CIUDADANO EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE
TABIO S.A. E.S.P.

EMSERTABIO S.A. E.S.P. con el propdsito de dar cumplimiento a lo establecido en
la Ley 1437 de 2011 "Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” en su articulo 7, numeral 5; y a la Ley 1755 de
2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se susfituye un fitulo del Codigo de Procedimienfo Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” establece la Carta del Trato digno al Ciudadano
gue pone en conocimiento los derechos y deberes de los usuarios, asi como los
canales gue tenemos dispuestos para su ‘atencion:

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

1. Con el propdsito de mejorar las condiciones de atencion del servicio al
usuario basadas en los valores de respeto y pertenencia de la Empresa de
Servicios PUblicos de Tabio se establecen los siguientes derechos:

2. Recibir un frato digno, amable, con respeto y con las consideraciones
debidas a la dignidad de la persona humana. Obtener respuesta de
calidad a sus peticiones, en los plazos establecidos.

3. Presentar peticiones de manera verbal, escrita, u ofros medios de
comunicacion y sin necesidad de apoderados.

4. Recibir una atencién oportuna y con calidad.
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Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacion
de discapacidad, ninos, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, asi como personas en estado de indefension.

. Salvo expresa reserva legal conocer el estado de actuaciéon o frdmite y

obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.
Exigir la confidencialidad de su informacion.

DEBERES DE LOS CIUDADANOS

hoON

Cumplir con la Constitucion y las leyes.

Tratar con amabilidad y respeto al personal de la Empresa

Actuar de acuerdo al principio de la buena fe; dar

testimonios veridicos y entregar documentos verdaderos. Evitar acciones
que demoren los procesos, no dar testimonios ni entregar documentos
falsos, no hacer afirmaciones temerarias o amenazantes.

Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados

para su servicio, comodidad y bienestar.

CAPITULO SEGUNDO: RESPONSABILIDADES DEL MANUAL DE ATENCION AL USUARIO

2.1 RESPONSABILIDADES Y ROLES

El Gerente serd el responsable de hacer cumplir las disposiciones
establecidas en el presente procedimiento.

El Asesor Juridico es el encargado de hacer seguimiento a la atencion al
usuarionperdoe. tantodebe«establecer. los qorocedimientosyy das politicas
pard el conirol.y-seguimiento.de la.recepcion, tramite y-respuesta de
PQRS.

El Auxiliar Administrativo con funciones de servicio al usuario es
responsable de realizar el control y seguimiento al proceso.

El técnico operativo de Acueducto y Alcantarillado, el técnico operativo
de Aseo vy el técnico administrativo para la gestion del talento humano vy

la gestion comercial que prestan atencion al usuario son los responsables
de:
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Brindar orientacién e informacién sobre el portafolio de servicios de la
enfidad a los usuarios y partes interesadas, ofreciendo una informacion
clara, precisa y efectiva que responda a sus inquietudes.

Atender las quejas, reclamos y peticiones de los usuarios y partes
interesadas, recibidas por los diferentes canales de atencion,
personalizada, telefénico y virtual.

Direccionar a las dependencias de la enfidad, a los usuarios y partes
interesadas que requieran una informacion complementaria sobre su
consulta.

Realizar el registro inicial de los usuarios en el sistema de informacion de la
entidad.

Es responsabilidad de los técnicos administrativos y operativos, garantizar que
todos los funcionarios y contratistas a su cargo, cumplan, atienda e implementen
los paradmetros establecidos en el presente documento.

2.2 ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

El buen servicio se caracterizarse por ser:

Confiable: Que se presten los servicios de tal forma que la ciudadania
confie en la precision de la informacién suministrada y en la calidad de los
servicios recibidos; respondiende.siempre con,fransparenciayy equidad.

Amable: Que se brinde a los usuarios del IPES un servicio respetuoso, gentil
y-sincero, ©forgdndoleriasimportanciarguese merecen yateniendo una
especial consideracion condicidén humana.

Digno: Que el servicio a que tienen derecho los usuarios, se preste de la
mejor forma posible, caracterizada por el respeto y sin discriminacion
alguna.

Efectivo: Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los
ciudadanos y ciudadanas.
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e Oportuno: Que el servicio sea dgil, se preste en el tiempo establecido y en
el momento requerido.

e Formador de ciudadanos y ciudadanas: Se debe informar con claridad
sobre los derechos y deberes de los usuarios orientdndolos con precision
sobre cémo proceder en cada caso.

CAPITULO TERCERO: POLITICA PARA LA ATENCION AL USUARIO

3.1 PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO

e Haga contacto visual con la persona desde el momento en que se
acerque.

e Salude de inmediato de manera amable y sin esperar a que le saluden
primero, usando la expresion “en qué le puedo servir”.

e Brinde una atencidn completa y exclusiva durante el tiempo del
contacto, Identifique el objeto de la visita.

e Verifique el cumplimiento de los requisitos si es el caso.

e Utilice los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente a la
persona, con un trato cordial, espontdneo y sincero.

e Trabaje para,garantizar |a.satisfaccion de.la persona atendida; sea su
asesor.
e Demuestre entusiasmo y cordialidad.

e Use el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

e Haga que los Ultimos 30 segundos cuenten para entregar un producto
satisfactorio y de calidad.

e Finalice el servicio expresando una despedida cordial, usando la
expresion “hay algo mds en que le pueda servir”
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3.1.1 PROTOCOLO PARA MANEJAR SITUACIONES DE USUARIOS CON
DISCAPACIDAD.

Si el estado fisico de la persona lo requiere, hdgase a su lado para quedar del
mismo lado de ella.

e Definir el tipo de atencidn que requiere.

¢ Saludar en un tono moderado, audible y vocalizando bien.

e Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas, evitando
dirigir la palabra siempre a los acompanantes o cuidadores.

e Presentar a las personas con discapacidad de la misma forma que a las
demds.

e Tener consideracion con esta situacion particular que lleva al
discapacitado al punto de servicio, dar todas las explicaciones que se
requieran, si es necesario escribir lo que se ha manifestado verbalmente y
demorar lo menos posible.

3.1.2 PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE PREFERENCIAL

De conformidad con el Decreto 19 de 2012 en su Articulo 13, “Todas las
entidades del estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para
efectos de sus actividades de atencion al publico establecerdn mecanismos de
atencién preferencial para infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica”.

+ En'la ofencion de adultos mayores, mujeresi€mbardzadasy con nifios (as),
se"debetenervén cuenta una ‘vez' ingresan ‘a“la Enfidad; el auxiliar
administrativo debe orientarlos para que se sitien en las dreas destinadas
parasu atencion-teniendo ‘en'.cuenta el lorden de llegada-de’ éste-grupo
de personas.

3.1.3 PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

Para efectos de este protocolo, se tomardn en cuenta tres de las categorias de
clasificacién de enfoque diferencial:
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1. Victimas del conflicto armado:

> Aplique el protocolo bdsico de atencidon presencial.

> Afienda a persona que han sido victimas de manera respetuosa e
igualitaria, garantizindole la confidencialidad de la informacion
suministrada.

2. Orientacion sexual e identidad de Género- Sectores LGBTI

> Apligue el protocolo bdsico de atencidon presencial

> Recuerde que el género es una construccién social y por ende cada
persona tiene derecho a desarrollarla como desee.

» Si la persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evite

presumir y usar expresiones como “LGBT”, “LGBTI", “comunidad”,
“colectivo”, “gremio”, “ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.
3. Etnico

> El enfoque diferencial Etnico destaca las necesidades diferenciales de
atencién y de proteccidon que se deben tener en cuenta en los servicios
brindados a los pueblos indigenas, Raizal, Rom, Palenqueros vy
Afrodescendientes.

> Aplique el protocolo bdsico de atencidon presencial.

> ldentifique si la persona puede comunicarse en espanol o si hecesita un
intérprete, si la entidad cuenta con ello, solicite apoyo.

» Si ninguna de las alternativas es posible, debe pedirle a la persona que
expliguecontsefastiarsolicitud:Puede, serrdispendioso lo guerpondrd a
prdeba su voluntad de'servicioy paciencia

» Solicite los documentos por medio de senas, de modo que al revisarlos
puedad comprender-cudl esla solicitud o'tramite.que requiere !

3.1.4 ATENCION AL USUARIO DE FORMA PERSONALIZADA
Inicio del proceso

Responsable: Auxiliar administrativo

» Afienda por orden de llegada, dando prioridad a los usuarios con enfoque
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preferencial (adulto mayor, personas con discapacidad, mujeres
embarazadas o con ninos). Haga contacto visual con la persona desde el
momento en que se acerque. Salude de inmediato de manera amable y
sin esperar a que le saluden primero, usando la expresion “en qué le
puedo servir'. No haga acepcion de personas, brinde una atencion
completa y exclusiva durante el tiempo del contacto, Identifique el objeto
de la visita.

= Tomar datos del usuario en planilla de control.

= Si la solicitud es de la competencia del auxiliar administrativo dar de
manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.

= Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdalifique su atencion.

* Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Si la solicitud no es de su competencia dirigir al usuario hacia puntos de

atencion

Aseo:
Responsable: Técnico operativo de aseo

= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.

= Diligencie columna final de la planilla de control

= Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencién.

= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Acueductoy Alcantarillado:
Responsable: Técnico operativo de acueducto y alcantarillado

= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.

» Diligencie columna final de la planilla de control

= Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencidn.

= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Facturacion:

Responsable: Técnico administrativo para la gestion de talento humano y la
gestion comercial

@Culle 7° No. 6 A - 16 Via Estadio Municipal, Tabio-Cundinamarca
B4 serviciospublicos@emsertabio.gov.co
() Celular 3138202470
www.emsertabio.gov.co
Cddigo Postal: 250230



2/

emsertabio s.a. esp

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE TABIO S.A.

EMSERTABIO S.A. E.S.P.

Empresa de Servicios Publicos de Tabio
Nit: 900.285.304-1

Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.
Diligencie columna final de la planilla de control

Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para

que cdlifique su atencién.
Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Diagrama de Flujo de Procedimientos Atencidn
Personalizada Usuario

No-

rtabio s.

DE SERVICIOS PUBLICPS D

TaBIO

@ Calle 7° No. 6 A - 16 Via Estadio Municipal, Tabio-Cundinamarca
D<) serviciospublicos@emsertabio.gov.co
€ Celular 3138202470
www.emsertabio.gov.co
Cddigo Postal: 250230

14



> ’ EMSERTABIO S.A. E.S.P.

Empresa de Servicios Publicos de Tabio

emsertabio s.a. esp Nit: 900.285.304-1

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE TABIO S.A.

3.1.5 ATENCION AL USUARIO POR ViA TELEFONICA
Responsable: Auxiliar administrativo

La atencién de las llamadas telefénicas empieza antes de iniciar la conversaciéon
con la prontitud con que se descuelgue el teléfono.

Al descolgar el teléfono se debe dar la impresion de amabilidad, personalizando
el contacto y ofreciendo una sensacion de eficacia y dinamismo.

Se recomienda agradecer la llaomada realizada, independientemente de su
contenido.

De manera cordial solicitar informacién del usuario y diligenciar planilla de
control.

Si la solicitud es de la competencia del auxiliar administrativo dar de manera
amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.

Finalice el servicio expresando una despedida cordial.
Si la solicitud no es de su competencia dirigir al usuario hacia puntos de atencion:

Aseo:
Responsable: Técnico operativo de aseo

= Dar de manera amablegoportuna yreficiente respuesta a la solicitud.
» Diligencie columna final de-la planilla de control

= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Acueducto y Alcantarillado:
Responsable: Técnico operativo de acueducto y alcantarillado

= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.
» Diligencie columna final de la planilla de control
= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Facturacion:
Responsable: Técnico administrativo para la gestion de talento humano y la

@Culle 7° No. 6 A - 16 Via Estadio Municipal, Tabio-Cundinamarca
B4 serviciospublicos@emsertabio.gov.co
() Celular 3138202470
www.emsertabio.gov.co
Cddigo Postal: 250230



7 ’ EMSERTABIO S.A. E.S.P.

Empresa de Servicios Publicos de Tabio
emsertabio s.a. esp Nit: 900.285.304-1

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE TABIO S.A.

gestion comercial

e Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.
= Diligencie columna final de la planilla de control
= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Diagrama de Flujo de Procedimientos Atencién
Telefonica Usuarios
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3.1.6 PROTOCOLO ATENCION VIRTUAL (CHAT - WHATSAPP)
Inicio del proceso

Responsable: Auxiliar administrativo

* Ingrese a pdgina Web/whatsapp.
= Revisar solicitud usuario
= Tomar datos del usuario en planilla de control.
= Si la solicitud es de la competencia del auxiliar administrativo dar de
manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.
= Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencion.
= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.
= Sila solicitud no es de su competencia dirigir al usuario hacia puntos de
atenciéon
Aseo:
Responsable: Técnico operativo de aseo
= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.
= Diligencie columna final de la planilla de control
= Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencidn.
» Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Acueducto y Alcantarillado:
Responsablé: Técnico operativo de acueducto y alcantarillado

» Dardemaneraramable-oportuna yreficiente respuesta a lassolicitud:

= Diligencie columna final de la planilla de control

= Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdalifique su atencién.

= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Facturacion:

Responsable: Técnico administrativo para la gestion de talento humano y la
gestion comercial
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Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.
Diligencie columna final de la planilla de control

Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que califique su atencion.

Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Diagrama de Flujo de Procedimientos de Atencidn
Virtual Usuarios (Chat)
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3.1.7 PROTOCOLO ATENCION POR CORREO ELECTRONICO
Inicio del proceso

Responsable: Auxiliar administrativo

» |ngrese a correo electrénico.

*= Revisar bandeja de entrada correo electronico.

= Tomar datos visibles del usuario en planilla de control.

= Si la solicitud es de la competencia del auxiliar administrativo dar de
manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.

= Una vez resuelta la solicitud refierase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencion.

= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

= Si la solicitud no es de su competencia dirigir al usuario hacia puntos de
atenciéon

Aseo:

Responsable: Técnico operativo de aseo

= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta al correo
electrénico del usuario.

= Diligencie columna final de la planilla de control

= Una vez resuelta la solicitud refierase de manera cordial al usuario para
que califigue.su_atencion.

» FRindlice el servicic-expresando una despedida cordial

Acueducto y Alcantarillado:
Responsable: Técnico operativo de acueducto y alcantarillado

= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta a la solicitud.

» Diligencie columna final de la planilla de control

* Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencidn.

= Finalice el servicio expresando una despedida cordial.
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Facturacion:

Responsable: Técnico administrativo para la gestion de talento humano y la
gestion comercial

= Dar de manera amable, oportuna y eficiente respuesta al correo
electrénico del usuario.

= Diligencie columna final de la planilla de control

* Una vez resuelta la solicitud refiérase de manera cordial al usuario para
que cdlifique su atencion.

* Finalice el servicio expresando una despedida cordial.

Diagrama de Flujo de Procedimientos de Atencidon Usuarios
Correo Electronico
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3.1.8 PROTOCOLO PARA SITUACIONES DE CLIENTES QUE NO
QUEDEN SATISFECHOS CON LA ATENCION O INFORMACION PRESTADA.

Cuando se presenten estas situaciones se solicitard al responsable directo que
cree estrategias para reducir o eliminar la insatisfaccion del cliente.

Deje que el usuario se desahogue y exprese su sentir

No lo interrumpa

Muéstrele con su actitud que lo estd escuchando

No le diga que se calme

Mantenga el contacto visual

No tome la cosa como algo personal; se quejan de un servicio, no de
usted.

En lugar de formarse una opinidn negativa, preguntese: 3Qué necesita
este ciudadano o ciudadana y cédmo puedo satisfacer esa necesidad?
Ofrezca disculpas por lo ocurrido y hagale ver que usted comprende la
situacion.

Empiece a solucionar el problema

Obtenga del quejoso toda la informacién que necesite

Verifique los datos

Busque soluciones

FEEEEE

+

#+

e

3.2 CANALES DE ATENCION PRESENCIAL, TELEFONICO Y VIRTUAL

o PRESENCIAL:

Direccion Fisica: Calle 7 A No. 6 A =16 Via Estadio Municipal Tabio -
Cundinamarca

Celular: 313-820-24-70

Horario de atencion: Lunes a viernes de 7:00 am a 01:00 pm y de 02:00 pm a 05:00
pm.

e VIRTUAL:

Pagina web: www.emsertabio.gov.co
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Formulario de PQRSD: http://www.emsertabio.gov.co/peticiones-quejas-

reclamos

Correo Electronico: serviciospublicos@emsertabio.gov.co

CAPITULO CUARTO: SEGUIMIENTO Y CONTROL Y EVALUACION

El técnico administrativo para la planeaciéon estratégica y control interno serd el
encargado de hacer seguimiento, control y evaluacion de las acciones o
soluciones que se den en la Entidad producto de la queja, reclamos, solicitudes o
sugerencias, de lo cual deberdn presentar informes de las quejas, reclamos,
solicitudes y sugerencias presentadas por los ciudadanos y que no fueron
resueltas en los términos estipulados en este manual.

4.1 SEGUIMIENTOS A LAS PETICIONES DE USUARIOS

Una vez terminado el proceso con el usuario se debe diligenciar el formato
Encuesta de satisfaccion del usuario, con el fin de hacerle seguimiento periddico
a la situacion presentada.

Encuesta de satisfaccion EMSERTABIO
ESP

A continuacidn encontrara la encuesta de satisfaccion de tramites y servicios de la Empresa
de Servicios Publicos de Tabio.

@\} talentohumano@emsertabio.gov.co (no compartidos) )
Cambiar de cuenta

*0bligatorio

EMPRESADESER

\TENTIGNALSTARIO: 313 6202470 M

{ # £
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4.2 BUZON DE SUGERENCIAS

La empresa tiene activo el buzdn de sugerencias donde los usuarios pueden
depositar observaciones, comentarios, felicitaciones, recomendaciones vy
sugerencias respecto a la atencién recibida y solucién a sus requerimientos.

ANEXOS

Formato Encuesta de Satisfaccion
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