Art. 7 de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Pblica - LOTAIP

d) Los servicios que ofrecce y las formas de acceder a ellos, horarios de atencién y demds indicaciones necesarias, para que la ciudadania pueda ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones

- Tipos de canales
o Tipo de beneficiarios o Direccion y teléfono de la d‘s"""“::se:‘_m"‘“"
e C6mo acceder al servicio | Requisitos para la obtencién 5 ) usuarios del servicio oficina y dependencia que Ly Nimero de Nimero de
IS ¢ lac Horario de atencion al ) . ; o (Detallar si es por : ;
%) (Se describe el detalle del del servicio Tiempo estimadode | (Describir si es para ofrece el servici ;
3 piblico ’ Oficinas y dependencias que ventanilla, oficina, | Servicio Automatizado | Link para descargar el | Link para el servicio por Porcentaje de satisfaccién
A Denominacién del servicio | Descripcién del servicio | proceso que debe seguirla o el | (Se deberd lstar los requisitos Procedimiento interno que sigue el servicio Costo respuesta ciudadania en general, e (link para direccionar a la : il - que accedieron al servicio | que accedieron al servicio -
0998 2 Z i 3 (Detallar los dias de la ! ofrecen el servicio e brigada, pagina web, (Si/No) formulario de servicios internet (on line) i : sobre el uso del servicio
—No- ciudadano para la obtencion del | que exige la obtencion del (Horas, Dias, Semanas) | personas naturales, pagina de inicio del sitio 5 en el iltimo periodo acumulativo
semana y horarios) correo electronico, chat
————— servicio). servicio y donde se obtienen) personas juridicas, ONG, ‘web y/o deseripeién h (mensual)
o en linea, contact center,
Personal Médico) ‘manual) )
call center, teléfono
institucién)
oo ton o s A oo A 1. corta DE céduLA D 1, LE DA A CONOCER AL USUARIO LOS REQUISITOS NECESARIOS, POR PORQUE DE COUNTER QUE ETREGA EL TICKET DE ATENCION 2, USUARIO
DATOS DEL ABONADO LEGALIZACION DE SU CUENTA CIUDADANIA |SOLICITA LA LEGALIZACION DE SU INSTALACION NUEVA EN GESTION DE SERVICIOS DONDE SE LLENA EL FORMATO Y SE RECOPILA LA DOCUMENTACION, SI ES VERIFICABLE SE
2. COPIADE CERTIFICADODE | ENVIA A CANCELAR EN CAJA EL DERECHO DE LINEA Y MEDIDOR. 3, SE EMITE LISTADO POR
NUEVO, POSTERIOR AESTO | LLENADO EL FORMULARIO CON VOTACION GESTION DE SERVICIOS HACIA LA GESTION DE CATASTRO Y CONEXIONES. 4, SE ENVIA AL PERSONAL DE 1. PREDIO CON AASS. $51,24
L O ttoe | pencOmALES Loteo to PERIVADG | 3 COPIADE ESCRITURA CAMPO A REALIZAR LA INSPECCION PARA VERIFICAR 51 ES PROCEDENTE LA INSTALACION. 5,51 ESVIABLESE | LN AVIERNESDE | PREDIO S Anss. S o 3 8dis laborales. | CIUDADANIA EN GENERAL NoAPuCA NOApLich NOAPLICA 108 1775 100%
’ (CARATULA, LINDEROS Y SELLOS) | PROCEDE CON LA INSPACION DEL MEDIDOR DE AGUA POTABLE "
CREAR EL CODIGO |AUN FUNCIONARIO DE LA MISMA MEDIDOR DE AAPP. §37,52
O INFORMACION REGISTRAL DEL | SE REPORTA LA INSTALACION REALIZADA
L oot torotacion | PREDIO 4. |7, SE ENVIA MEDIANTE LISTA AL RESPONSABLE DE LA CREACION DE LA CUENTA
Consom, e MEOoON Dt AT, FORMULARIO 8, SE INCORPORA AL NUEVO CLIENTE AL SISTEMA AQUA.
OFICINAS ADMINISTRATIVAS
EPAM (edificio donde
calle 10y oFIC
avenidas) EPAM (edificio donde
PLANTABAIA/ funcionaba el SRl calle 10y
EL USUARIO SE PRESENTA AL AREA DE DIRECCION DE avenida 5) /
GESTION DE SERVICIO A SOLICITAR EL é 6
1. COPIADE CEDULA DE 1, LE DAA CONOCER AL USUARIO LOS REQUISITOS POR PARTE DEL ASESORES DE SERVICIOS 2, USUARIO ) COMERCILAIZACION Y PLANTA BAIA/ ESCRITORIO
¢ 4
. CORRESPONDIENTES AL NUEVO DUENO |5 ¢opia DE CERTIFICADO DE REVISION EN EL SISTEMA COMERCIAL DE LA CUENTA Y DE LA DOCUMENTACION SOLICITADA, SE ENVIA A CANCELAR EL VALOR RESPECTIVO POR EL ASESOR DE SERVICIO. LUNES A VIERNES DE ’ " GESTION DE CATASTRO Y
2 |CAMBIOS DE NOMBRE DE ACTUALIZACION DE DATOS | CON LOS RESPECTIVOS DATOS | 0 INDUSTRIAL § 42,48 24 HoRAS CIUDADANIA EN GENERAL CONEKIONES NOAPLICA NOApLICA NOAPLICA 67 554 100%
o0 ORMOINDO A RSONALEs Ut60 £5 oEAvAD0 A | VOTACION 4, EL USUARIO CANCELA EL VALOR RESPECTIVO EN LAS CAJAS DE RECAUDACION, SACA COPIA AL RECIBO DE PAGO Y REGRESA A GESTION DE SERVICIO PARA EL CAMBIO 08HO0 HASTA 16H30. |0 KT ALY COMERCIAL DEBE
I OAMACION EATASTRAL | UN FUNCIONARIO DF L MiSwa Aqg | 3- COPIA DE ESCRITURA RESPECTIVO EN EL SISTEMA. 5, SE ARCHIVA LA DOCUMENTACION QUE ES EMITIDA I e NONBRAMIENT
PARA QUE SE DISPONGA AL RESPECTIVO | (CARATULA, LINDEROS Y SELLOS) | POR GESTION DE SERVICIO MEDIANTE FORMATO CS-RG-02
camBio.
ausumosemEsENTARLARER | 1L SELE DA ACONOCER AL USUID LOS EQUISITOS NEEESARIGS PORL ASESOR D SERCD 2, USUARIO SOLICITA
EMISION DE DECATASTRO ASOLICTARUNA | &
CluDADANIA 3, EL ASESOR DE SERVICIO LE ENVIA A CANCELAR LA ESPECIE VALORADA UNA VEZ FACTURADO 4, ELUSUARID
I ot CERTIFCACIONES PARA|CERTICACION DE NO ADEUDARA |, INFORME REGISTRAL CANCELA EL VALOR EN LAS CAIAS DE RECAUDACION 5, ELUSUARIO REGRESAAGESTIONDE | (S SMERNES DF 14 5,00 24 HORAS CIUDADANIA EN GENERAL NOAPLICA NO ApLICA NOAPLICA 17 256 100%
Joisvidio ot 3.-NO ADEUDAR VALORES ALA [ SERVICIOS, DONDE ENTREGA LA ESPECIE VALORADA Y LE PROCEDEN A IMPRIMIR Y CERTIFICAR LA INFORMACION SOLICITADA PREVIA REVISION EN EL SISTEMA COMERCIALY
podpiivie EPAM PLANOS CATASTRALES DIGITALIZADOS Y/ FISICOS BAIO LA FIRMA DE RESPOSABILIDAD DEL ASESOR.
6, ELDOCUMENTO SE LO ENVIA A LA MEDIANTE LISTADA A LA GESTION DE CATASTRO Y CONEXIONES PARA ARCHIVAR.
1) ELUSUARIO PRESENTA EN
GESTION DE SERVICIOS SU
INCONFORMIGAD. 1.- Verificar Reportes de lectura.
2) EL ASESOR DE SERVICIO 2.- Inspeccion si amerita, -
REGISTRAELRECLAMO ENEL | 1. COPIA DE CEDULA 3.-Retiro de Medidor si amerita - . 258 trémites
. REGISTRAR LOS RECLAMOS [ SISTEMA COMERCIAL, 2LECTURA ACTUALIZADA 4.-Emitir informes departamentales en el sistema, LUNES AVIERNES DE . finalizados
J Gratuito 10dias si D )
4 | ATENCION DE RECLAMOS DE USUSARIOS 3) ELASESOR Y USUARIO FIRMAN | 3. ACTUALIZACION DE DATO: [ 5.-Aprobar o negar el reclamo. 0BHOO HASTA 16H0D, CIUDADANIAEN GENERAL “"‘"‘E‘S o robantes nostues 112 en tramite 6.550 100%
. o /
ELFORMATO DE RECLAMO cédula de identidad, # de celular . |6.-Realizar calculo de Reliquidacion. electronicos 249 no finalizados
ESTABLECIDO. 7.-Informar respuesta al usuario.
4)SE LE INDICA EL TIEMPO EN EL
QUE SU RECLAMO ESTARA
OFICINAS ADMINISTRATIVO OFICINAS ADMINISTRATIVAS
fesueLTo EPAM (edificio donde. EPAM edifclo donde
funcionaba el SR calle 10y
il avenida 5)/PLANTA
e
FACTURACION Y CONTROL g
1) ELUSUARIO PRESENTA EN CONTROL
GESTION DE SERVICIOS SU
SoLICITUD.
2) EL ASESOR DE SERVICIO 1.-Verificar Reportes de lectura.
REALIZAR INSPECCION EN EL [REGISTRALASOLICITUDENEL | 1. LECTURA ACTUALIZADA 2.-Realizar Inspeccion LUNES AVIERNES DE b b
s [INspeccion PREDIO PO ORMATO ESTABLECIDO. 2. ACTUALIZACION DE DATOS: | 3.-Emiti informe de inspeccién. fi Gratuito 10dias CIUDADANIA EN GENERAL si clientes/comprobantes- NoAPUC 105 1.588 100%
INCONFORMIDADES 3) ELASESOR Y USUARIO FIRMAN | cédula de identidad, # de celular . |- Informar respuesta al usuario. electronicos/
EL FORMATO DE SOLICITUD,
4)SE LE INDICA EL TIEMPO EN EL
QUE SUREQUERIMIENTO SERA
ANTENDIDO
6 EL SOLICITANTE O
RECEPCIONDE  |ELSOUEINIES o x s [smesarancomoe o Gl e e o
ATENCION EN UNO DE LOS | DE IDENTIDAD 1€l solicitante presenta copia de cédula de identidad del titular e Ia cuenta mismo que debe haber cumplido los 65 afios de edad LUNES A VIERNES DE 5 minutos cumplido 69 anos de edad,
6 | BENEFICIO DE TERCERA EDAD Gratuito solo se aplica el beneficio NOAPLICA NOApLICA NOAPLICA
e o oE AL |MODULOS Y SOLICITA LA [2:SoLicTA L BENEFCIO A 2-se llena formulario , se envia documentacion a la Unidad Ejecutora correspondiente para su verificacion en el campo y aplicacion 0BHOD HASTA 16430, aproximadamente O 36 312 100%
APLICACION DEL BENEFICIO |TRAVES DE FORMATO en el predio donde habita e
TERCERA EDAD DE TERCERA EDAD clente (una sola cuenta) OFICINAS DEL EDIFICIO
EDIFICIO
EPAM / PLANTA BAJA/GESTION EPAM /PLANTA
Clientes de EPAM aue DESERVICIO BAJA/MODULOS/GESTION
RECEPCION DE EL SOLICITANTE O 1-Presentar copia de cédula de Cuonto con cornet e DESERVICIOS.
DOCUMENTACION  [D5LEGADC SE ACCEDE ALA |identidad dela cuentay certificado del titular o familiar en el predio LUNES A VIERNES DF S minutos e icael
7 |BENEFICIO POR DISCAPACIDAD | PARA ACCEDER AL certificado de discapacidad 2:se llena formulario Gratuito pacide, P No ApLICA NO APLICA o apLicA 10 93 100%
MODULOS Y SOLICITA LA " . , , iy 0BHOO HASTA 16H30. aproximadamente | beneficio en el predio
BENEFICIO POR minima el 40% 3-solicitar el 3se alaUnidad para su verificacion en el campo y aplicacin
APLICACION DEL BENEFICIO | """ o donde habita el cliente (una
DISCAPACIDAD POR DISCAPAGIDAD eneficio a través de formato sola cuenta)
Presencia
OFICINAS DEL EDIFICIO
ADMINISTRATIVO DE LA
EPAM /PLANTA
Unavesgue s bavs iz AN AMLLAS DF
. vetadesguas un anauero , seonsens [ N R Gestin de e, afnas de RECAUDACION/
” ¥ a e orden para comprar agua para su tanquero a m3 de agua para tanqueros oficnas
s :g;‘;:‘jgﬂg:ﬁf“” DEAGUA | i retirar por tanqueros | en los mddulos de atencidn o cajas | EPAM bajo la modalidad de venta | misma se cancela en fas cajas recaudadoras e o | cooperados: 50,65 “No De305minutos Clente e EPAMIDOI0 | evoudacion EpAM matre SESTION DE SERv clos NOAPLICA NOapLicA NOApLICA 0 0 100%
desde tomas autorizadas | recaudadoras la compra de m3 de | de agua por tana dirige a lat liquido, previo la presentacién de la factura debidamente cancelada cooperados $1,15 aproximadamente modalidad tanqueros Agg";:y :‘F;:S‘J;'m:‘;;““ ('::::r;"e':::;;::
seia s e tarsporacas s P
e tanqueros aplica en las diferentes
ventanillas de recaudacion
donde también se brinda
este servicio)
1-Presentar ofiio dirigido al
Director de Gestién Comercialy
de Marketing
Registro de nuevos cientes N ¢
€l duefio del tanquero envia oficio | 2-copia de cédula
para compra de agua por .. |11 solictante presenta oficio con los requisitos.
: para que se autorice laventa, 3-copia certificado de votacion o
tanqueros, emision de i’ 2-se revisa documentacién
b adjunta requisitos. Una vez 4-matricula actualizada del ot LUNES AViERNES DE | ™3 46 38ua para tanqueros
9 | CONTRATO TANQUEROS g autorizado se procede a emitir | vehiculo i} *cooperados: $0,65 Variable Ciudadania en general NOAPLICA NOapLicA NOapLICA 2 19 100%
compra de servicio y lave . 4-¢l Asesor de X +llave (en caso agua desde (telemetria),se cancelan facturas en Tesoreria 0BHOO HASTA 16H30.
contrato, orden de venta de S-certificacion de ser cooperado ; *NO cooperados $1,15
(en caso de retirar agua 5-se envia contrato para activacion de lave
servicio y llave (si ¢l agua es retirada| de ser el caso (con estos .
desde Toma Intermedia- : 6luego acualquier caja para realizar | delliguido.
3 en Toma Intermedia - Telemetria) | documentos se autoriza el
telemetria) p
respectivo ingreso, emision de
contrato, venta del servicio, lave
'y venta de agua)
161 ttular o persona autorizada
Recepcion de Lapersonase acercaal médulo de. | o)y jar gebe presentar el | 1-Eltitular de I cuenta o la persona autorizada por el ttular present su el Asesor de los motivos de la peticion
1o |Frencion oeReaueRmnro | [ CEELIE L fstenciony pide el cambiode reauerimientoce cambiode. |-l Asesor d Servios anatis a peiién  len formulari para cambl de cotegoria n el formatC5.26.01 " ES LUNES A VIERNES DE Gratuito De2as minutos Clientes de EPAM Presencia, oficna de No APCA NoAPLICA NoAsuCA 4 53 100%
DE CAMBIO DE CATEGORIA auerimientos p categoria de su cuenta, sustentado |1 o pereony > & 08HOO HASTA 16H30. aproximadamente Gestion de Servicios
de categoria categoria de la cuenta al Catastro para su atencién
los motivos para el cambo.
Servicios
[t sl
,L'lifii"f:;i?’f:.iﬁi“ 29 | 1 presentar copia de escritura
o . i 16l titular s Jar pre rd icio Doméstica: $14, De 225 minutos por
DE CAMBIO DE NOMBRE N s delacuenta, sustentado con . pesciony P 08HOO HASTA 16H30 p P HOARER e e
de nombre en las cuentas . 1 caso d por esta accion. Industrial $43,92 de cada caso
documentacion los motivos para el
conyuges
cambio.
Emision de certificaciones 1-Presentar copia de cédula de
La persona se acerca al modulo de , X
varias para trimites de |+ PN 93088 S AN 92 igentidad 161 solictante se acerca al modulo de atencion y presenta su aue 14 2l LUNES A VIERNES DF De 5210 minutos
12 |EMISION DE CERTIFICACIONES desmemhr'acnorv, bancarios, |- icicacion de acuerdo a sus 2-copia de informacion registral [ Asesor de Servicios indica cuales. son los requisitos a presentar 3se 08HOD HASTA 16130, hoja de la NO APLICA NO APLICA NO APLICA 24 476 100%
contratacién pblica de ser necesario Verifican datos, se emite certificacion revision
necesidades
(aboral) rémites varios 3-estar a dia en sus planillas
1-para actualizacion o ingreso del
dato de cédula se pde se
presente a cédula para tomar los
Elclente se acerca para ser datos 2
Actualzacién de datos del | atendido en los mdulos de Gestion | para actualizacién de nimero de , . De 225 minutos por presencia, correo
161 clent r I Asesor Ititalar LUNES A VIERNES DE
13 |ACTUALIZACIONES DE DATOS | cliente en e sistema de Serviciosy el Asesor de Servicios | teléfono se constata que ¢l cllente se acerca a uno el Asesol aue it UNES A VIERNES Gratuito atencion dependiendo Clientes EPAM electrdnico, lamadas No ApLIA No AvLca EFETN 123 1516 100%
c ! 2-en caso de que haya agiin cambio se procede a actualizarlo en el sistema 08H00 HASTA 16430, :
informtico confirma los datos registrados del | nimero pertenezca al titulr de la del dato a actualizar telefonicas
ciiente cuenta
3-para correcciones de
direcciones se constata con
Catastro
1-Copia de cédula de identidad
del titular de la cuenta \ .
Los clentes que requieren 1-presentacin de los requisitos por parte de Ia persona que va a suscribi el convenio,
2 |2-en caso de que a persona que s
cancelarsudeudayno | I cliente se acerca aa Epam matriz | -1 coee o 1% 3PSO U .56 imprime kirdex actualizado con el detallede a deuda LUNES AVIERNES D o225 minutos
14 |SUSCRIPCION DE CONVENIOS | pueden hacerlo de contado. |en a planta baja - Gestion de 3-el Asesor de Servicios entabla conversacion con el cliente a fin de definir f6rmula de pago 4se Gratito Clintes de EPAM presencial NOAPLICA NO apLica NOAPLICA 109 1126 100%
: cuenta debe tener una ; 0BHOO HASTA 16H30. aproximadament
pueden realizarlo a través | Servicios : . ingresan los datos alsistema informatico
autorizacion por parte del itular
de un convenio de pago. 5-se firma el documento por parte del cliente y del Asesor de Servicio
dela cuenta para realzar el
convenio
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http://www.epam.gob.ec/clientes/comprobantes-electronicos/
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http://www.epam.gob.ec/clientes/comprobantes-electronicos/
http://www.epam.gob.ec/clientes/comprobantes-electronicos/
http://www.administracionpublica.gob.ec/contáctenos/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/
http://www.adminsitrac/

f epam

[ o pr———

Se atiende requerimientos
e lemies it o El cliente se acerca a la Epam matriz | 1-Se requiere copia del recibo con
ATENCION DE REQUERIMIENTO enla planta baja - Gestién de el que canceld total o de los modulos para solcitar Ia creacién de su cuenta a cual fue legalizada con anterioridad LUNES AVIERNES DE De2a5minutos
15 lizadlo tramite d Gratuit Clientes de EPAM ial NOAPLICA NOApLich NOAPLICA
—0 DE CREACION DE CUENTAS | rei2do e de wn legal 2-£1 Asesor de Servicios vrifica datos e ingresa el requerimiento en formato CS-RG-01 para ser derivado a Catastro para su atencidn 08HOD HASTA 16H30. rotuite aproximadament fentes de presenci HoARCh nostuch o seuc 2 18 100%
e & P Asesor de Servicio instalacion
creado la cuenta
9999 320
3
————— [—
El cliente es atendido por un Asesor | 1-El solicitante debe ser el titular
Entrega de reporte impreso | de Servicio y de ser el titular o tengal de la cuenta, cuenta LUNES A VIERNES DF 2 minutes
16 |ENTREGA DE KARDEX con el detalle de las planillas | autorizacion deltitular se entrega a | (conyuje, hijo) o debe tener una | 2-se ingresa el codigo de la nstalacién s Gratuito o Clientes de EPAM Presencial NOAPLICA NO ApLICA NOAPLICA 548 3.846 100%
(enm3yens$) informacion requerida de manera | autorizacién por parte del titular | 3-se accede ala op del kérd solitado P
inmediata. delacuenta
. 1-Sertitular de la cuenta ot Opeisn en pégina de |
ATENCION DE REQUERIMIENTO | Impresion de facturas Elclente se acerca a uno de os er tiular de a cuenta o tener Clientes de EPAM o peion en pagina de la htty b
¥ autorizacién escrita del tiular de LUNES AVIERNES DE De2-3 minutos Empresa, presencial en :
17 | DE EMISION DE FACTURA electronicas solicitadas por | médulos de atencion y hace su P el emite facturay Gratuito personas autorizadas por el si clientes/comprobantes- NOAPLICA 20 208 100%
bt e Teaderimients Ia cuenta para acceder ala 08HOD HASTA 16H30. aproximadamente il oficinas de Gestion de e
informacién Servicios electronicos/
Elclente se acerca las oficinas de
Gestien de Serviclo,sise trata de | ) (145 se trata de nformacin
infomacién sencill es entregada
et mor e e requerida en las oficinas de
@ Gestion de Servicios, los Asesores
Dar informacidn varia alos | °"\"eE? [o% turnos de atencién, s se quela presencial, correo
INFORMACION trata de informacion s detallada LUNES A VIERNES DE De'5 - 10 minutos Clientes de EPAM, g
18 clentes de acuerdo a su de Servic i6n que necesit Gratuit g lectronico, lamad: NOAPLICA NOApLICA NOAPLICA . %
JCONSULTAS jentes de acuerdo a sus para que sea e Servicios que necesita 08HOO HASTA 16H30, rotuite aproximadamente ciudadania en general electronico, lamadas HoseUch e oseuc 4854 47.729 100%
requerimientos seala titular de fa cuenta 1 Asesor de servicios analiza, evisay entrega la informacién requerida telefénicas
atendida por los asesores de
2:5ise trata de informacion
servicios. También se puede
general el solicitante solo requiere
acceder a informacién a través de
Ia nformacién de manera verbal
correos electronicos, lamadas
telefonicas, ec.
eotregs de respuestas 4 |E1lente tomaun turno de LHaber presentado 1-£1 cliente solicita un turno de "respuesta” y es atendido por el Asesor de Servicios
1o | RESPUESTAARECLAMOPOR |EMeB2UCTOSPUSSID | 1epiestas esatendidoporun [LHAPETPTOSENB0 |2 veriica en archivos os datos entregados por AFC LUNES A VIERNES DE it De'5 - 10 minutos Clentes de EpAM oresencia ospuch oAUcA oseUch ss3 4540 100%
FACTUTACION aue han p Asesor de Servicios para obtener la PO" | 3.se entrega informacion al ciente 08HOO HASTA 16H30, aproximadamente Hoseuch e oseuc -
reclamo por facturacién facturacion
informacion requerida 4-se establece forma de pago
Uamadas telefénicas a
clentes a fin de requerir
informacién relacionad: 1-£1 cliente debe hab
o | UAwADASTELEFONICAS A [MTOTIACOn TEREONAD ) e recibe a lamada que fente debe haber 161 Asesor i p clente para atender su isto realiza una LUNES A VIERNES DE St De 122 minutos por Clientes de EPAM, létons ospuch oAUcA oseUch . 1778 100%
CLENTES peticion p realiza un Asesor de Servicio : alni anterioridad 08HOO HASTA 16H30, i lamada ciudadania en general HoseUch e oseuc .
anteriormente en médulos en Gestién de Servicios
de atencién o para indicarle EMPRESA PUBLICA AGUAS
que su trémite estd listo eyt
AVENIDA 4TA Y AVENIDA
MALECON ENTRE CALLES 7Y
8YOFICINAS
ADMINISTRATIVAS EPAM
el SRicalle 10y avenida 5)
DOMESTICA:
1/2" con ARSS. $51,24, in A $36,60; 3/4" con
AASS. $81,98, 5 AA.SS. $58,56; 1" con AASS.
143,47, sin AASS. § 102,48, COMERCIAL: Variable de quince a
1/2" con AA.S5. $194,71, sin AASS. $139,08; 3/4" con| veinte dias dependiendo
e revisanlos requistos AASS. $292,07, Sin AASS. $208,62; 1" con AASS. | de la disponibilidad del
>-se rev - . spredic 5 512,40, sin AA.SS. $ 366,00; 2" con AA.SS. $691,74, | solicitante quien debe
Recepcion Elclien rca a uno de 1-Cop i in AA.SS. $494,10; 3" con AA.SS. $922,32, sin AA.SS. |adauirr por cuen
21 | DELEGALIZACION/TRAMITE ~ |reducrimientos para dulos de atencion v hace su e [lenael los val lar por 6n y medidor 5 i 281,00,3in 22 | Propia areriaies fubas, | Hludadan® en gemeral que presencial NOAPLICA NO APLICA NO APLICA 163 1.819 100%
PARA INSTALACION NUEVA 2-copiade cédulay certficado de |, o era orden para que el peticonario cancele ¢l valor total o parcial de la instalacion y medidor OBHODHASTALEH30. | NOUSTRIAL: 172" con ASS. | collarn) realizar zanja, - |requiera el servico
potable nueva instala votacén del solicitante e it vamins $573,89, sin AA.SS. $409,92; 3/4" con A5 $860,83, | colocar tuberiay tener
e e comin e factura cancelad Sin AA.SS. $614,88; 1 con AA.SS. $1332,24, sin AA.SS.  listo para que la empresa
se anexa copia de factura cancelada 650,93, i A S5,
con AASS. § 2049,60, sn AA.SS. colocando el collarinn y
$1464,00; 4" con AASS. $2562,00,sin AA.SS. medidor
$1830,00; 5" con AASS. $3074,40, sin AA.SS.
5$2,196,00; 6" con AA.SS. $3586,80, sin AASS.
$2562,00
, Cliente se acerca ala EPAMy 1.6l cliente reporta su lectura al Asesor de Servicios
Recepcién de lecturas reporta sulectura, también puede | - ReEi"0 de datos della persona |, ., datos de acuerdo a elsistema 3| LUNES AVIERNES DE 1-2 minutos presenc, correo
22 | RECEPCION DELECTURAS | reportadas por clientes bajo | <" g > que reporta lecturs, firma de Gratuito Clientes de EPAM electrénico, lamadas NO ApLICA NO APLICA NO APLICA 297 3.877 100%
reportarlo de manera telefGnica o se registran los datos reportados por el ciente 0BHOO HASTA 16H30. aproximadamente :
su responsabilidad responsabilidad telefonicas
por correo 4 enviados ala Unidad
l cliene es atendido por un Asesor | 1 esentacién de copia de cédula De2a 10 minutos
de identidad y certificado de
de Servicios a quien presenta los : dependiendo del
, Votacion del reclamante
Recepcién dereclamos | requisitos, expone su reclamoel |, g1 1305 do que el reclamante no | 1-l reclamante presenta lo requisitos al Asesor de Servicios reclam, a atencion del presencial, correo
RECEPCION DE RECLAMOS DE tad | lizado y d N 3 5 5 5 LUNES A VIERNES DE As la apertura del f '
E5) presentados por usuarios | cuales analizadoy de ser seael titular de la cuenta se 2-¢l Asesor de Servicios escucha y analiza el reclamo y de ser procedente realiza al ingreso del reclamo para su atencién en Andlisis Facturacién y Control Gratuito esory s aperiurade Clientes de EPAM electrénico,oficios, llamadas| si NO ApLICA o ApLicA 570 5.836 100%
PLANILLAS (facturacion) [ respecto alas planillas procedente se ingresa para ser 08HOD HASTA 16H30. clente en las "
F del |3-caso ! I cliente a fin de aclarar delcliente. telefénicas
facturadas derivado al drea de Andliss, explicaciones brindadas
: titular para atender el reclamo
Facturacién y Control para su o e e el por el funcionario que
atencion atiende al reclamante EDIFICIO ADMINISTRATIVO
medidor de agua. EPAM / PLANTA BAJA/GESTION
DESERVICIO
Elsolictante requiere en Gestién de
recepcibn de Servicios la reconexian del servicio
- “:”mm"mde de agua potable previo al pago 1-Pago total, parcial (minimo el LUNES AVIERNES DE presencial, correo
24 | RECEPCION DE RECONEXIONES | *9“"™ total, parcial (minimo el 30% dela | 30% de la deuda) o suscripcion de [1-Se por parte de , se remite a Cartera y Cobranzas el requerimiento para su atencion 54,20 48 horas Clientes de EPAM electrénico, llamadas NO APLICA NO APLICA NO APLICA 164 2611 100%
reconexién del servicio de v 08HOD HASTA 16H30.
deuda) o suscripcion de convenio, | convenio. telefénicas
agua potable
cuya orden es ingresada al formato
CS-RG-09.
1-Solicitar el requerimiento de la
iy suspension temporal del sevicio
Recepcion de iy
RECEPCION DE SUSPENSIONES |PeceP0n e gl solcitante requiere en Gestidn de | de agua potable ndicando los LUNES A VIERNES DF
25 | TEMPORALES DESERVICIO DE [ =V MHeniO® 98 €18 | seryiios I suspension del servicio | motivo de fa peticin, adjuntar | 1-Se recepta requerimiento de suspension temporalen formato CS-RG-01 25 remite  Cartera y Cobranza esterequerimiento para su tencign oo e sch 5420 48 horas Clientes de EPAM presencial KO ApLich O ALICA o ApLica 22 131 100%
AGUA POTABLE e eable de agua potable, copia de cédula 2-se recepta el
gua B requerimiento y los requisitos en
formato C5-RG-01
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s o 4o |1Sereltitular de a cuenta
El ciente solicta la anulacién | El solcitante requiere en Gestion de 1-5e recepta a solctud de fuera de servicio
de lainstalacion de agua | Servicios laanulacion o fuerade |20 tener valores pendientes 1, o i og requisios 3. corte temporaly un LUNES A VIERNES DE
26| RECEPCION FUERA DE SERVICIO e ! 3-n0 hacer uso de nuestros “ poraly Gratuito Clientes de la EPAM
o0y 3o potabley alcanarilado | servico e su nstalacion de agua (2150 52 1S 3-5e ingresa requerimiento en formato CS-RG-01 4| 08HOO HASTA 16H30. aproximadamente
AQ F sanitario potable y alcantarillado sanitario ® (283 potable y se envia a Catastro y Conexiones para su atencion de ser procedente.
———— iy alcantarillado sanitario)
. 1-Copia de cédula de identidad
€l solcitante accede al modulo de o X
Cambioo nstlacién de | stuntin, pido ol Atesor de del solicitante 2-copia de 1-5e recepta a solctud de reposicién
g ° documento de revision de 2:se revisan los requisitos LUNES AVIERNES DE | medidor de 1/2" $37,52, 1semana
27 | REPOSICION DEMEDIDOR  |medidor en cuentaya Servicios la reposicion explicando , o /283752, X Clientes de la EPAM
medidor anterior dado de baja, en |3-se ingresa requerimiento e formato CS-RG-01 16H30. registro 1,00
creada las razones y presenta los requisitos p s
! caso de que haya sido robado | 4-se envia a Catastro y Conexiones para su atencién.
para este trémite
copia de denuncia
o des s Depende de
Emision de érdenes para | Acercarse a Gestion de Servicio . . .
25 |EMISION DE ORDENES DE PAGO e estdiode ara tramitar el pago de estudio de | Presentacion de informe técnico ¢, érea Técnica respects en esta érea se procede a emitir orden para LUNES AVIERNES DE $100,00 pago de estudios de factibilidad disponibiidadde | ;2 ania en general
DE ESTUDIO DE FACTIBILIDAD pard con el estudio de factibiidad parap: 08HOO HASTA 16H30. 00 page vehiculo y tiempo en &
factibildad. factibiidad oy
drea Tecnica
i £l denunciante puede presentar su
Recepcién de denuncias | yonnciy de manera verbal, escrita, Se pueden receptar por
RECEPCION DE DENUNCIAS presentadas en Gestion de . o | 1-No requiere requisitos, la P prar Dependiendo de la .
2 por correo, telefénicamente, la cual X 1asd den ser receptadas por dif alas uniad respectivas para su diversos medios, no. Gratuito o ciudadania en general
ARIAS. Servicio por diferentes denuncia puede ser anénima verificacién
es receptada por cualquier medio tiene horario
motivos :
para su comprobacion.
I solicitante accede al médulo de
Compromisos que realizan | atencion, explica al Asesor de
clentes con la EPAM para | Serviciossu imposibiidad de
oder honrar sus deudas, | acceder a un convenio de pago y se . s
s DREO Y€ | 1-Copia de Cédulay C¢ 150 accedeal , explica al A imposibiidad de acceder a un convenio de pago y se establece una manera de que el cliente pueda | - LUNES A VIERNES DE 5 minutos
30 |COMPROMISO DE PAGO i establece dequeel i o ! Gratuito Clientes de EPAM
votacion comprometerse a cancelar un valor "X" hasta completar los parémetros normales para suscribir un convenio de pago. 0BHOO HASTA 16430, aproximadamente
puede cubrir la cuota nicial |cliente pueda comprometerse a
del convenio o no puede | cancelar un valor "X" hasta
realizar un convenio de pago| completar los parémetros normales
para suscribir un conveno de pago.
Cliente se acerca a Gestion de
Emision de facturas directas - 4o | Fusficar el servicio para la . LUNES AVIERNES DE .
31 |FACTURACION DIRECTA realizar , P 1-£1 liente se acerca y presenta su requerimiento, el Asesor de Servicios pide los datos, verificay emite la orde de facturacion Dependiendo del tramite inmediato Clientes de EPAM
por diferentes conceptos |20 emision dela factura 0BHOO HASTA 16430,
Recepcion de
e X 1-Estar al di fanil
requerimientos para Clonte se acerca a Geston de star a dia en sus planillas 0 en
reactivacion de cuentas que |C PRS2 S0 SSTNSE el conveniode pago suscrit,
se encontraban con estatus resentar la solcitud por parte del LUNES A VIERNES DE
32 [REACTIVACION DE CUENTAS reactivacion del servicioyaque | por® 1-£l cliente es atendido por uno de los a datos para Gratuito Clientes de EPAM
fuera de servicico o con titular de la cuenta o persona 0BHOO HASTA 16H30. aproximadamente
ecesita nuevamente el servicio de
suspension temporal por autorizada por el titular para
agua potable .
emergencia a causa del realizar este trimite
terremoto del 16A
Recepcion de
requerimientos para Cliente se acerca a Gestion de
der temporal s lizar peticién d
suspender temporal por | Servico para realzar peicin de Se el dorante el mes
emergenciaacausadel | dejar suspendida su instalacion
1-S0lo se requiere que el clente lo en que se ha realizado la
terremoto del 16A. Solo | debido a que por el terremoto del | "0 e
33 |SUSPENSIONTEMPORALPOR | aplica a viviendas que 16A sus servicios de agua potabley |, (o yen e sy requerimiento | 1-El cliente s atendido por uno de o uien recepta su solcitud lacual Catastro para su atencion, LUNES A VIERNES DE Gratuito inspecciony cambio de Clientes de EPAM
EMERGENCIA fueron afectadas por el [alcantarillado sanitario quedaron ; P  a ® P 08HOO HASTA 16H30. pecciony
previa inspeccion que reaiiza el estatus en el sistema a fin
terremotoyaquenose | suspendidos. Una vez que se
. P el personal e Catastro. de que no genere futuras
. . facturas.
o se reactive el servicio de | podra solicitar su reactivacion sin
agua potable y perder su linea
alcantarilado.
Cliente se acerca a Gestion de
El ciente presenta reclamo
Servicio para presentar reclamo o
por que fa Empresa ha
pedir se ingrese la lectura reportada
facturado un consumo /2 que se observa que la Empresa
superior al que se registra |2 a P 1-El cliente debe traer el dato de
en su medidor pero la tlene un registro superioralreal, |, |0 2 aetyalafinde queel | 1-El cliente es atendido par uno de s Asesores de Servico, quien analiza el casoy de ser receptala para la préxima LUNES A VIERNES DE
34| Compensacién de lecturas por o cual el Asesor de Servicios Servico, P P Gratuito 24 horas Clientes de EPAM
diferencia es minima; por lo Asesor de iceel |emision, do a Facturacion p: 08HOD HASTA 16H30.
revisa los consumos anteriores en
cualse e sugiere se realice caso.
ellirdex y sugiere en caso de que
la compensancion de. :
realice a
lecturas para a préxima .
compensacién de consumo para el
emision
siguiente mes
LUNES A VIERNES DE
08HOD HASTA 16H00 SE
Recepcion de 1-S0lo se requiere que el clente lo PUEDE INGRESAR A LA Larecepcidn del
renverimentos para ClenteseacercaaGestonde  [solcie SALA DE ATENCION DE requerlmiento dura
recepcion oeoroeNesoe (LTI Servicio para realizar peticion de | 2-se atiende su requerimiento GESTION DE SERVICIOS aproximadamente 10
35 |RETIRO Y REVISION DE e axston sossechas | revscn Ze . memd:rde o S Emon"ue imasy | clinte es atendido por uno de los , quien recepta su solicitud la cual ontrol para su atencion. 'DONDE SE TOMA EL Gratuito minutos, luego es Clientes de la EPAM
MEDIDORES dermal foncianamienta para | potable N personalde efraudacién TURNO RESPECTIVO derivado a2 Unidad
P para | p B v PARA SU ATENCION, SE Ejecutora para su
- ATIENDEN TODOS LOS ncién
USUARIOS QUE TENGAN
TURNOS.
Recepcion de quefas Elusuario puede presentar su queja
entatas en Gt vertal et por | -Norequire requisito, s quea Se pueden receptar por Dependiendo de
36 |QUEIAS VARIAS erbal, P! d 1AuISitos, 13 QUEIR |1 | 45 quejas pueden ser receptadas por diferentes medios y derivadas a d diversos medios, no. Gratuito P > ciudadania en general
Servicio por diferentes | correo, telefénicamente, lacual es | puede ser anonima e verificacion
motivos tomada en cuenta para revisién.

presencal No APuCA No Avuca NoapuCA 16 199 100%
presencal No APuCA No Avuca NoapuCA 67 736 100%
presencial No APuCA No Avuca NoApCA 4 27 100%
e ;‘j"“’o’x“ic No APuCA NoAPUCA NOAPLICA 1 180 100%
presencial No APuCA No Avca NoaPuCA [) 2 100%
presencial No APuCA No Avuca NoAPuCA 1 128 100%
presencal NOABLIA NoAPLICA NOAPLICA 33 270 100%
presencal NOABLIA NoAPLICA NOAPLICA 5 64 100%
presencial NO APLICA NO APLICA NO APLICA 12 36 100%
presencial NO APLICA NO APLICA NO APLICA 5 21 100%
presencial, correo
electrénico, llamadas NO APLICA NO APLICA NO APLICA 26 78 100%
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De los Reclamos
presentados por los
usuarios en Gestion de
Servicio al cliente, una vez
- EnvIODEMENsEs |0 elprocesodel [ e vedamo | Haber presentado un reclamo | U2 Ye2 conclido el proceso del reclamo, e e envia un mensale d texto al acerque a nuestras para que recibala LUNES A VIERNES DE ratito Dependiendo de 2 ciudadania en general mesale de texto o APLCA O APLCA o APLCA o 199 100%
mismo, se procede a respuesta 08HOO HASTA 16H30. verificacion e e HOARIE
enviarle un mensaje de
aviso que su reclamo ha
concluido para que se
acerque
AUTORIZAR, GRABAR Y La Institucion Publica solicita se
ELEVAR FACTURAALRIDER | ELCUENTE INGRESAANUESTRA |/ "o i edar 1- Se elaboran mensualmente los listados en excel de todas las facturas autorizadas y elevadas al rider para el proceso de pago. LUNES A VIERNES DE http: b. http: b.
35 | ATENCION AL SECTOR PUBLICO PAGINA WEB A COMPROBANTE | "% parad 2- Renitir el listado a Tesoreria, quien constatara posteriormente el pago. Gratuito Del 1l 25 de mes Institucion Piblica. b. si clientes/comprobantes- NO APLICA 329 2.747 100%
PARALOS CLIENTES DEL ELECTRONICO registrado como usuariodel |3 pevicar el cumplimiento y obtener el Indicador de la gestion de cobro del Sector Publico. 0BHOO HASTA 18H00 lect lect
4 - electronicos/ electronicos/
SECTOR PUBLICO | Sector Publico. P Y 9 electronicos electronicos
ity b
clientes/comprobantes-
CANCELANDO LA DEUDA TOTAL | Mediante presentacion del electronicos/
36 | REDUCCIONDELSERVICO | ;gmg‘:‘fg ;Z :; 60 | ABONANDO O REALIZANDO UN | comprobante de pago, solctaa |1- de trabajo se fltra la s clientes desde tres meses ;;’:ﬂiﬂs :;;':::‘;i:: 16420 72 horas CIUDADANIA EN GENERAL Ventanilas de) Edificio si NO APLICA NO ApLICA 1.040 22.046 100%
CONVENIO DE PAGO orden de re conexion Administrativo,
EDIFICIO ADMINISTRATIVO/ Centro de Mensajes con los
PLANTA BAJA/GESTION DE
CARTERA Y COBRANZA hiins p——
clientes/comprobante:
PRESENTANDO EL COMPROBANTE Ject /
MEDIANTE LA ORDEN DE Servicio alcliente remite todos los LUNES A VIERNES DE electronicos,
3 serv fente rem s las brdenes de re conexion 48 hor: i .
37 | RECONEXION DEL SERVICIO N ron DE PAGO SE SOLICITALARE: 57100 1 e0te 1eTte 0893105 | 1 gvicioa llente remite todos losdias s ordenes e re conexi e, 15420 8 horas CIUDADANIA EN GENERAL J625930 Ventanillas del Edifcio s NO ApLICA No ApLICA 164 2.836 100%
CONEXION Administrativo.
Centro de Mensajes con los
Mediant tacion del OFICINAS DEL EDIFICIO
weomreia | ELUSUSARO CaNCELA L Deuon | Medante presntaionde R ADMINISTRATIVO D s
38 TITULO PRE COACTIVO NOTIFICACION POR DEUDA TOTAL, ABONA O REALIZA comprob ,'": HE ,"ag‘“': i de trabajo del Técnic y Titulos de precoactiva O8O0 HASTA 16130, Gratuito 8DIAS CIUDADANIA EN GENERAL AM /PLANTA si NO APLICA NO APLICA 111 1.083 100%
CONVENIO DE PAGO ‘““""“:" © '5"‘“‘ el titdle BAJA/OFICINA DE CARTERA
e precoactiva T COBRANZA
Para ser llenado por de Portal de Tramites Ci (PTC)
FECHA ACTUALIZACIGN DE LA INFORMACION: 31/10/2017
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