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Relacion con los Usuarios

se .
Cuente con nosotros

e Deberan contar en un horario regular con una
oficina de atencién de publico.

e Debera contar con algun medio de
comunicacion o direccion de correo
electronico.

e Formas de relacionarse con los usuarios:
e Personalizado
e A distancia (Escrita o Telefénica)




Paneles Informativos/(Diario Mural)
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Cuente con nosotros

e Informar horario de atencion.
e Panel de Informaciones:
e Tarifas vigentes;
e Copia de este manual;
Copia del Manual de Facturacion;
e Informar que existe la SISS;
e Fono de Emergencias.
e Documentos Disponibles para Consultas.
e Copia Ley 20.998
e Copia del Reglamento N°50
e Tarifas completas vigente y anterior
e Copia del manual de Atenciones
e Copia del manual de Facturacion. .




Atenciones
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Cuente con nosotros
e Responder por escrito o verbalmente todos los reclamos, consultas, solicitudes o
emergencias en un plazo no mas de 20 dias habiles
e Clasificacidon de Atenciones:

e Reclamo: Cualquier desacuerdo entre el operador y el usuario. Se debera registrar en
un sistema (computacional o manual) por definicién se debera responder en forma
escrita a menos que el usuario exprese lo contrario.

e Consultas: Cualquier requerimiento de informacion por parte del usuario u
orientacion. Se debera registrar en un sistema (computacional o manual) por
definicion se debera responder en forma escrita a menos que el usuario exprese lo
contrario.

e Solicitudes: Cualquier peticion de cualquier prestacion asociada al servicio sanitario y
gue no sea un reclamo. Se debera registrar en un sistema (computacional o manual)

por definicidn se debera responder en forma escrita a menos que el usuario exprese
lo contrario.

* Emergencias: Cualquier requerimiento de usuarios afectados por cortes o
interrupciones u otras acciones que pongan en riesgo su salud o calidad del medio
ambiente. Se debera registrar en un sistema (computacional o manual) por definicién
se debera responder en forma escrita a menos que el usuario exprese lo contrario.




Atenciones

e Se debera disponer de un libro de
Sugerencias y Reclamos en las oficinas
de atencién de publico.

e Este libro debera estar a disposicion
de la subdireccion, la SISS y de los
usuarios.

e Debera tener un folio correlativo.




Sistema de Registro de Atenciones
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Cuenie con nosotros

e Es de caracter global para el operador por lo que debera tener una numeracion unica.
e Puede ser manual o computacional

e Toda informacién debe estar respaldada: N° de la Atencidn, Antecedentes agregados y
mantener un archivo con a lo menos 3 afios.

e Se debe entregar un comprobante que consigne al menos:
e Numero correlativo
* Fecha de Ingreso

e El tiempo de respuesta para las consultas, reclamos y solicitudes NO puede exceder a
los 20 dias habiles contados desde su fecha de recepcion.

e Para las emergencias se tiene
* SSR Mayor 1 dia maximo
® SSR Mediano 2 Dias Maximo
® SSR Menor 3 dias maximo.

e Por fecha de respuesta a la emergencia se entiende la fecha en la cual se le da una
solucién provisoria y se debe consignar en que fecha se dara la solucion definitiva.
* En caso que la solucién supere los 20 dias (e]. problemas de planificacion de inversion)
se debera informar al usuario las medidas de mitigacion. 2




Clasificacion de las Atenciones
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Cuente con nosotros

e Asociado a Facturacion: Se refiere a atenciones de aspectos
comerciales .

e Asociados a Calidad de Servicio: Se refiere a las atenciones con
relacion a aspectos técnicos tales como calidad de agua, presion,
etc.

e Asociados a Atencion de Clientes: Se refiere a todas las
atenciones que tengan relacion con la atencion del usuario tales
como: Mala atencion, informacion incorrecta, respuesta fuera de
plazo, etc.

e Asociadas a emergencias: Se refiere a las atenciones que tengan
relacion con aspectos tales como: Turbiedad, color extrano, corte
de suministro, obstruccion sistema de recoleccion, uso by pass,
casa inundada u otra condicidon que afecte o ponga en riego su
salud, seguridad o la calidad del medio ambiente. 8




