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	AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P.
NIT.  800.100.553-2

	
	PROCEDIMIENTO:
SERVICIO AL CIUDADANO
VERSIÓN: 8.0



1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para garantizar la calidad de servicio al ciudadano, mediante la implementación de políticas de servicios, protocolos de atención y un eficiente servicio de atención, trámite y respuesta de PQRDF, para Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios y satisfacer de manera efectiva la demanda de servicios y trámites en cumplimiento de los derechos y deberes de los ciudadanos del departamento del Huila.

2.  ALCANCE

El Procedimiento de Atención al Ciudadano está dirigido a todos los servidores públicos de Aguas del Huila S.A. E.S.P., dado que en este documento se establecen los lineamientos que se deben tener en cuenta para brindar una mejor atención y servicio a los ciudadanos que acuden a la Entidad

Aplica a todas las solicitudes, requerimientos, peticiones, quejas, recursos, denuncias y felicitaciones presentados por la ciudadanía en general, los usuarios y/o suscriptores; la entidad prestadora de servicios debe dar respuesta y solución conforme a los términos de ley y la calidad del servicio.

3. RESPONSABLE

Área Subgerencia administrativa y financiera, Gestión Documental y Archivo, Auxiliar administrativo I.

4. SOPORTE NORMATIVO Y DE REFERENCIA

Constitución Política de Colombia, artículo Art. 2, 6,23 y 209
Resolución No. 597 de 2019 20 de Agosto de 2019,“Por medio de la cual se crea la Oficina del Servicio al Ciudadano; para la Sociedad de Acueductos, Alcantarillado y Aseo - Aguas del Huila S.A. E.S.P.”
Ley 142 de 1994, 
Ley 58 1982 Art. 2, 3, 4,7 y 25. 
Ley 962 2005 
Ley 1474 2011 
Ley 1437 2011 
Ley 1712 2014
Ley 1755 2015 
Decreto 197 2014 
Decreto Nacional 1166 2016 Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015,
Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente 
Decreto Nacional 103 2015 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.
Resolución No. 015 de 1996, artículos 5, 8, 9; 
Resolución No. 151 de 2001 y decretos reglamentarios.
Acuerdo 060 2001 Por el cual se establecen pautas para la administración de las comunicaciones oficiales en las entidades públicas y las privadas que cumplen funciones públicas

5. DEFINICIONES 

· Suscriptor:
Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes de servicios públicos

· Medidor:
Dispositivo encargado de medir y acumular el consumo de agua.

· Acometida: 
La acometida es la tubería que enlaza la instalación general interior del inmueble con la tubería de la red de distribución, es decir, desde la válvula de toma hasta la válvula de paso.

·  Atención al ciudadano:
Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un cliente.

· Ciudadano:
El término ciudadano es una condición político-jurídica que se aplica a toda aquella persona que, como mayor de edad, tiene deberes para con sus compañeros ciudadanos, así como también derechos.

· Consulta:
Acción que tiene toda persona de acudir ante las autoridades públicas para que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Es el derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades públicas para formular consultas escritas o verbales, en relación con las materias a su cargo. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 30 días hábiles)

· PQRDF:
Forma en la que se clasifican las Peticiones, Quejas, reclamos, Denuncias, y Felicitaciones formuladas por de las Entidades, Servidores Públicos y/o Ciudadanía.

· Solicitud de Información:
Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la información sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. Es el derecho que tiene toda persona de solicitar y obtener acceso a la información sobre la acción de las autoridades y en particular, a que se expida copia de sus documentos. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 días hábiles)

· Tramite:
Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligación prevista o autorizada por la Ley. El trámite se inicia cuando ese particular activa el aparato público a través de una petición o solicitud expresa y termina (como trámite) cuando la Administración Pública se pronuncia sobre esté, aceptando o denegando la solicitud.

· Servicio:
Es el conjunto de acciones o actividades de carácter misional diseñadas para incrementar la satisfacción del usuario, dándole valor agregado a las funciones de la entidad.

	MODALIDAD DE PQRDF

	MODALIDAD
	DEFINICIÓN

	Peticiones e Información general
	Cuando se solicita información pública que la entidad genera, adquiere o controla en el ejercicio de su función, con el fin de que los ciudadanos que la soliciten obtengan una respuesta u orientación, o comunicados informativos de conocimiento para la entidad. 

	Derechos de Petición
	Es el derecho fundamental que tiene toda persona consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas ya sean de interés general o particular, ante las autoridades que ejerzan funciones públicas. Toda actuación que se inicie a través del derecho de petición se debe dar respuesta de forma completa y de fondo, sin que para estos efectos requiera apoderado. Se atenderá conforme a los términos de Ley 1755 de 2015. 

	Queja
	Manifestación de insatisfacción, protesta o inconformidad que formula una persona con relación a alguna conducta irregular de uno o varios servidores públicos o contratistas de la entidad en el desarrollo de sus funciones.

	Reclamo
	Cuando se exige o demanda ante la entidad una solución relacionada con la deficiencia en la prestación de un servicio o falta de atención de una solicitud, motivado por un interés general o particular.

	Sugerencia
	Cuando se presenta alguna recomendación, propuesta o idea para mejorar en la prestación del servicio ofrecido por la entidad o la gestión institucional.

	Denuncia
	Acto mediante el cual se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular, aportando las pruebas necesarias, con el fin de adelantar la investigación que corresponde y determinar responsabilidades y sanciones a los responsables.

	Trámite
	Conjunto de pasos o serie de acciones reguladas por la entidad que permitan brindar respuesta a un trámite determinado.  

	Acción de tutela
	Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la protección inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales, cuando estos resultan vulnerados o amenazados por la acción o la omisión de cualquier entidad pública o de los particulares en los casos establecidos en la ley.

	Peticiones Entidades
	Cuando una autoridad, institución pública u órgano de control formule una petición de información o reproducción de documentos de cualquier índole que genera, adquiere o controla Aguas del Huila S.A. E.S.P.

·  Petición de Documentos:
Deberán resolverse dentro de los diez (10) días siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes.

· Petición mediante el cual se eleva una consulta a las autoridades:
En relación con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción



	Recurso de Reposición
	Es un recurso administrativo, potestativo, que se interpone contra actos administrativos cuando pongan fin a la vía administrativa.



6 CONDICIONES GENERALES

El Servicio al ciudadano debe estar articulado con la Política y los protocolos de servicio al ciudadano aprobados por Aguas del Huila S.A. E.S.P. 

Este procedimiento está dirigido a todos los Servidores públicos y particulares que ejercen funciones públicas en la administración de Aguas del Huila S.A. E.S.P, En él se establecen las actividades que se deben llevar a cabo para garantizar una excelente prestación del servicio.

El procedimiento indica la accesibilidad a los trámites y servicios que ofrece la administración, iniciando con la recepción, de las PQRDF, a través de los diferentes canales de comunicación, y atención personalizada en la oficina principal en la ciudad de Neiva y/o en las sucursales en los municipios Tarqui, San Maria, Nataga, y Paicol; y finaliza con la satisfacción del ciudadano y la respuesta oportuna conforme a la plazos establecidos por la ley.

La atención trámite y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Felicitaciones, Consultas   se realiza conforme a las actividades establecidas en el procedimiento de PQRDF contribuyendo a mejorar y fortalecer continuamente la gestión e imagen institucional que los ciudadanos tienen de la prestación de servicios públicos domiciliarios del departamento

Para Aguas del Huila S.A. E.S.P. es importante mantener una relación adecuada con los ciudadanos, usuarios y suscriptores generando acciones que permitan afianzar los procesos de comunicación y la mejora continua en la gestión del servicio por ello tiene identificado sus grupos de interés: 


Tabla No. 1. Grupos de interés 



Y brindar un servicio de calidad que cumplan con ciertos atributos relacionados con la expectativa que el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como mínimo, el servicio debe ser: 
· Respetuoso: los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se desconozcan nuestras diferencias.
· Amable: cortés pero también sincero. 
· Confiable: de la manera prevista en las normas y con resultados certeros. 
· Empático: 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 acordados con el ciudadano. 
· Efectivo: resuelve lo pedido.
Aguas del Huila S.A. E.S.P. está comprometida en brindar un trato digno a los ciudadanos, con el fin de fortalecer el servicio que presta la Entidad, consolidando los mecanismos de participación y afianzando los procesos internos. 
De igual manera, tiene a disposición de los ciudadanos - suscriptores y usuarios los siguientes canales de comunicación para que presenten cualquier tipo de solicitud ante la entidad.
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ATENCIÓN CORREO POSTAL

                       

	MUNICIPIO
	DIRECCION
	TELEFONO
	HORARIO DE ATENCION

	NEIVA
	Cll 21 No. 1C-17
	8) 8753181

	Lunes a jueves de 7.00am a 12.00 pm y 2:00pm a 6.00pm, y los viernes de 7.00am a 12.00 pm y 2:00pm a 5.00pm.

	NATAGÁ
	Cra 7 No. 1-47

	310 210 9036

	Lunes a Viernes de 7.30am a 12.00 pm y 2:00pm a 6.00pm, y los Sábados de 8:00am a 11:00 pm

	PAICOL
	Cra 8 No. 5-29
	317 403 4826
	Lunes a Viernes de 7.30am a 12.00 pm y 2:00pm a 6.00pm, y los Sábados de 8:00am a 11:00 pm

	SANTA MARÍA
	Cll  8 No. 3-55
	317 331 3126
	Lunes a Viernes de 7.30am a 12.00 pm y 2:00pm a 6.00pm, y los Sábados de 8:00am a 11:00 pm

	TARQUI
	Cll 8 No. 4-63

	316 529 0918
	Lunes a Viernes de 7.30am a 12.00 pm y 2:00pm a 6.00pm, y los Sábados de 8:00am a 11:00 pm

	ATENCION VIRTUAL
	[image: Imagen relacionada][image: Resultado de imagen para atencion personalizada DIBUJOS][image: Imagen relacionada]Página Web: www.aguasdelhuila.gov.co
E-mail: info@aguasdelhuila.gov.co
Línea Gratuita 01 8000 952858




7 ACTIVIDAD 7


7.1 Las apersonas encargadas de servicio al cliente deben hacer uso permanentemente del  “Protocolo de Atención al Ciudadano” al momento de atender la ciudadanía,

7.2 La atención, trámite y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, y Felicitaciones  presentadas del sector de agua potable y saneamiento básico y por  productos y Servicios que ofrece Aguas del Huila se debe realizar de acuerdo al “Procedimiento de PQRDF “

7.3 Se debe diligenciar en el “Formato de Registro PQRDF sector de agua potable y saneamiento básico”, las peticiones, quejas, reclamos, y felicitaciones correspondientes al sector.

7.4 Se debe diligenciar en el Formato de Registro PQRDF productos y Servicios, las peticiones, quejas, reclamos, y felicitaciones correspondientes a los productos y servicios que ofrece Aguas del Huila.
7.5 Las apersonas encargadas de servicio al cliente deben hacer uso permanentemente del  “Manual de atención Incluyente” al momento de atender la ciudadanía,

7.6 Divulgar y ejecutar la “Política de tratamiento de datos” 
7.7 Divulgar y tramitar el  “Formato Aviso de privacidad y autorización”

7.8 Publicar Carta de trato digno a través de los diferentes canales de comunicación.

7.9 La entidad a través del Grupo de profesionales al servicio  de Atención al Ciudadano deberán  brinda orientación, guía y asesoría, con respecto a los trámites y servicios que requieran los ciudadanos, así como la recepción y registro de la correspondencia allegada, relacionadas con el cumplimiento de sus funciones, misión o prestación del servicio. 

7.10 La subgerencia Administrativa y financiera y Gestión Documental y archivo deberán hacer seguimiento continuo a todas las PQRDF allegadas a la entidad.

7.11 Los servidores encargados del servicio al ciudadano deberán presentar Informe de Seguimiento PQRDF trimestralmente.

7.12 La subgerencia Administrativa y financiera y Gestión Documental y archivo deberán Recibir y analizar sugerencias con el objetivo de realizar acciones de mejora para el funcionamiento de los canales de atención o la calidad de los trámites y servicios que presta la Entidad.

7.13 Realizar encuestas de satisfacción relacionadas con la percepción del usuario frente a la calidad de  los servicios que presta Aguas del Huila 


8 REGISTROS 8


· Procedimiento PQRDF,
· Política de tratamiento de Datos,
· Protocolo de Servicio al Cliente,
· Manual de atención Incluyente,
· Carta de trato digno
· Formato de Registro PQRDF, peticiones, quejas, recursos, y felicitaciones sector de agua potable y saneamiento básico.
· Formato de Registro PQRDF, peticiones, quejas, recursos, y felicitaciones productos y Servicios,
· Formato Aviso de privacidad y autorización,
· Informe de Seguimiento PQRDF


9 CONTROL DE CAMBIOS 9

	DESCRIPCION DE CAMBIOS
	VERSIÓN
	FECHA

	Primera emisión:
	5.0
	19-07-2019

	Sexta emisión: Actualización e inclusión de los sellos de certificación de calidad.		
	6.0
	13-09-2022

	Séptima emisión: Cambio de Logo Institucional de la Entidad.
	7.0
	30-09-2025

	Octava emisión: Eliminación de Logo de calidad
	8.0
	10-07-2026








Propietarios y/o arrendatarios de inmuebles


Organismos nacionales e internacionales


Asociaciones y/o juntas comunales o entes sin animo de lucro


Empresas de servicios publicos domiciliarios privadas


Empresas de actividad conexa


Personal de Servicios Publicos Domiciliarios


Usuarios y ciudadanos


….llevamos más que agua.
Calle 21 No. 1C -17
Teléfonos 8 75 31 81 – 8 75 23 21 fax: Ext. 124
www.aguasdelhuila.gov.co
Neiva – Huila (Colombia).
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