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1.1. Mensaje de Bienvenida

e 1.2. Nuestro Compromiso con el Usuario
1.3. Guia Rapida: Tabla Resumen de Tramites

o 1.3.1. Tramites de Conexion e Instalacién (No. 1 al 6)
1.3.2. Tramites de Gestidon del Servicio (No. 7 al 10+)
1.3.3. Peticiones, Quejas y Recursos (PQR)

Seccion ll: Fichas Detalladas de Tramites

e 2.1. Tramites de Conexion e Instalacion
o 2.1.1. Solicitud de Disponibilidad Inmediata de Servicios (Tramite
No.1)
o 2.1.2. Solicitud de Viabilidad y Punto de Conexion (Tramite No. 2)
2.1.3. Solicitud de Factibilidad de Servicios (Tramite No. 3)
2.1.4. Solicitud de Expedicion de Planos (Tramite No. 4, si lo
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o 2.1.5. Solicitud de Inspeccion Técnica para Micromedidor (Tramite
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e 2.2. Tramites de Gestion y Administracion de Cuenta
o 2.2.1. Solicitud de Certificado de Paz y Salvo (Tramite No. 5)
o 2.2.2. Solicitud de Cambio de Nombre del Suscriptor (Tramite No. 7)
o 2.2.3. Solicitud de Suspension del Servicio (Tramite No. 8)
o 2.2.4. Solicitud de Reconexidn del Servicio (Tramite No. 9)
o 2.3. Tramites de Peticiones y Reclamos
o 2.3.1. Solicitud de Revisién de Facturacion (Tramite No. 10)
2.3.2. Presentaciéon de Quejas y Recursos

Seccion lll: Informaciéon de Apoyo y Contacto

e 3.1. Glosario de Términos (La tabla que generamos)
e 3.2. Derechos y Deberes del Usuario (El listado que generamos)
« 3.3. Directorio de Contacto
o 3.3.1. Oficinas de Atencion al Cliente (Direcciones y Horarios)
3.3.2. Lineas de Atencién de Emergencias y Fugas
3.3.3. Canales Virtuales (Correo electronico, Plataformas en linea)

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE
Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co




O e Vigilado
E—M_.E_(_)‘équ.éé ‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Piblicos Domiciliarios

“Mejor en Calidad y Eficiencia” Pagina 2 de 27
Nit: 822001883-3

1.1. {BIENVENIDO A SU GUIA DE SERVICIOS!

Estimado Usuario y Ciudadano:

En EMPOAGUAS ESP, nuestro compromiso fundamental es brindarle un servicio
de agua potable y saneamiento basico continuo, eficiente y de alta calidad.
Sabemos que la claridad y la transparencia son esenciales para usted.

Por ello, hemos creado este Portafolio de Tramites y Servicios, una herramienta
disefada para hacer mas sencillo cada proceso que deba realizar con nosotros.

Aqui encontrara toda la informacion necesaria organizada de forma practica:

« ¢Qué necesito hacer?
o ¢Qué debo llevar?
e ¢Cuanto tiempo tardara?

1. Solicitud de Matricula Nueva (Instalacion del Servicio)

Este es el tramite para conectar un predio nuevo a la red de acueducto y
alcantarillado.

e ¢Qué necesito hacer? Diligenciar el formulario de solicitud de vinculacién
en nuestra oficina de atencién al usuario o a través de la pagina web,
solicitando la viabilidad técnica para la instalacion del servicio.

o ¢Qué debo llevar?

o Fotocopia de la cédula de ciudadania del propietario (ampliada al
150%).

o Certificado de Tradicion y Libertad del inmueble (no mayor a 30 dias
de expedicion).

o Fotocopia del pago del impuesto predial (vigente).

o Licencia de construccion (si es obra nueva).

o ¢Cuanto tiempo tardara? La visita técnica de viabilidad se realiza en los
primeros 10 dias habiles. Una vez aprobado y pagado el costo de
conexion, la instalacion se realiza en un maximo de 15 dias habiles.

2. Cambio de Suscriptor (Cambio de Nombre en la Factura)

Cuando el predio cambia de duerio y se desea actualizar el nombre en el recibo.
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e ¢Qué necesito hacer? Presentar una solicitud escrita firmada por el nuevo
propietario pidiendo la actualizacion de la base de datos comercial.
e ¢Qué debo llevar?
o Fotocopia de la cédula del nuevo propietario.
o Certificado de Tradicion y Libertad donde figure el nuevo duefio (no
mayor a 30 dias).
o Estarapazy salvo por todo concepto con la empresa (ultima factura
pagada).
o ¢Cuanto tiempo tardara? La actualizacién en el sistema es inmediata o
tardara maximo 1 ciclo de facturacion (veras el cambio en tu proximo
recibo).

3. Revision de Medidor (Por alto consumo o fallas)

Si el usuario percibe que su consumo ha subido injustificadamente o el medidor
esta frenado.

e ¢Qué necesito hacer? Solicitar una visita técnica de revision. Puedes
hacerlo verbalmente en la oficina, por escrito o via correo electrénico.
o ¢Qué debo llevar?
o Numero de codigo de usuario (presente en la factura).
o Una foto de la lectura actual del medidor (opcional, pero
recomendada para agilizar).
o Datos de contacto actualizados (teléfono) para coordinar la visita.
o ¢Cuanto tiempo tardara? La empresa tiene un plazo de 15 dias habiles
para realizar la visita, emitir el concepto técnico y dar respuesta de fondo al
usuario.

4. Solicitud de Certificado de Disponibilidad de Servicios
Documento necesario usualmente para licencias de construccion o urbanizadores.

e ¢Qué necesito hacer? Radicar una carta solicitando la certificacion de que
el predio cuenta con redes de acueducto y alcantarillado disponibles para
conectarse.

o ¢Qué debo llevar?

o Plano de localizacién del predio o planimetria.
o Referencia catastral del predio.
o Cédula del solicitante.

e ¢Cuanto tiempo tardara? Este es un tramite técnico que toma maximo 15

dias habiles para la emision del certificado.

5. Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)

Para inconformidades con el servicio, la facturacion o la atencion.
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e ¢Qué necesito hacer? Radicar tu inconformidad de forma escrita, verbal
(en oficina), telefénica o por correo electronico, explicando claramente los
hechos.

e ¢Qué debo llevar?

o Nombre completo y cédula.

o Numero de suscriptor (cédigo).

o Direccién de notificacidn (fisica o electrénica) para enviarte la
respuesta.

o Pruebas (si aplica, como fotos o copias de recibos).

e ¢Cuanto tiempo tardara? Por ley, EMPOAGUAS ESP debe responder las
peticiones de fondo en un término maximo de 15 dias habiles. Si no
respondemos en este tiempo, opera el Silencio Administrativo Positivo (se
falla a favor del usuario).

6. Duplicado de Factura
En caso de pérdida del recibo original.

e ¢Qué necesito hacer? Acercarte a la ventanilla de atencion o ingresar a
nuestra plataforma web.
e ¢Qué debo llevar?
o Solo necesitas saber tu Cédigo de Suscriptor o la direccion exacta
del predio.
o ¢Cuanto tiempo tardara? Entrega inmediata.

1.2. Nuestro Compromiso:

Este Portafolio es un reflejo de nuestro esfuerzo por modernizar y acercar la gestion
a usted. Cada tramite ha sido revisado para garantizar el cumplimiento de la
normatividad vigente y para que usted, como usuario, pueda ejercer sus derechos
con total conocimiento y facilidad.

Lo invitamos a utilizar esta guia para gestionar sus solicitudes de conexion, realizar
cambios en su servicio o presentar cualquier peticion. Si tiene dudas, nuestro equipo
de atencidn al cliente esta siempre disponible para asistirlo.

Agradecemos su confianza y le recordamos que trabajamos dia a dia para que el
recurso mas vital llegue a su hogar.
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1.3.

1.3.1. Tramites de Conexion e Instalacion (No. 1 al 6)

1.3.2. Tramites de Gestion del Servicio (No. 7 al 10+)

1.3.3. Peticiones, Quejas y Recursos (PQR)
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Guia Rapida: Tabla Resumen de Tramites

Esta tabla le permite identificar rapidamente el tramite que necesita, su costo y el
tiempo de respuesta.

1.3.1. TRAMITES DE CONEXION E INSTALACION

Denominacién Tiempo Unidad
No. P Modalidad Maximo de Costo
del Tramite Responsable
Respuesta
Solicitud de
1 disponibilidad Presencial y 15 dias No Subgerencia
inmediata de Virtual habiles Comercial
servicios.
Solicitud de . . .
o Presencial y 15 dias Subgerencia
2 V|ab|I|dadly punto Virtual habiles No Comercial
de conexion.
Solicitud de . . .
- Presencial y 45 dias Subgerencia
3 factibilidad de Virtual habiles No Comercial
servicios.
4 S)c()“glcg?ccijéiede Presencial y 15 dias No Gerencia de
P Virtual habiles Planeacion
planos.
Solicitud de
5 inspeccion técnica Presencial y 15 dias No Subgerencia
para instalacion Virtual habiles Comercial
de micromedidor
Solicitud de . . .
o Presencial y 15 dias Subgerencia
6 certificado de paz Virtual habiles No Comercial
y salvo.
1.3.2. TRAMITES DE GESTION DEL SERVICIO
7 Solicitud de Presencial 15 dias No Gerencia
cambio de y Virtual habiles Comercial

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
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Denominacion Tiempo Unidad
No. .. Modalidad Maximo de Costo
del Tramite R Responsable
espuesta
nombre del
suscriptor
Solicitud de
susp_e.n3|on del Presencial 15 dias Gerencia
8 servicio (A . -~ 18.300 .
o y Virtual habiles Comercial
solicitud del
usuario)
Solicitud de . , .
. Presencial 15 dias Gerencia
9 reconexion del ! e 28.600 )
- y Virtual habiles Comercial
servicio

1.3.3. PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS (PQR)

Solicitud de . , .
. Presencial 15 dias Gerencia
10 revision de ! L No )
- y Virtual habiles Comercial
facturacion

(Espacio para
otros tramites
PQR como Presencial 15 dias No Gerencia
Recursos de y Virtual habiles Comercial
Reposicién o
Apelacién)

11
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2. Seccion ll: Fichas Detalladas de Tramites

2.1. Tramites de Conexion e Instalacion

1.1. Solicitud de Disponibilidad Inmediata de Servicios (Tramite No. 1)
.2. Solicitud de Viabilidad y Punto de Conexién (Tramite No. 2)

.3. Solicitud de Factibilidad de Servicios (Tramite No. 3)

4. Solicitud de Expedicion de Planos (Tramite No. 4, si lo incluyes)

2.
2.
2.
2.
2.1.5. Solicitud de Inspeccion Técnica para Micromedidor (Tramite No. 6)

1
1
1
1
Tramites de Conexion e Instalacion

Esta seccién describe los procedimientos necesarios para obtener los servicios de
acueducto y alcantarillado en un predio nuevo, o para gestionar aspectos técnicos

de la instalacion.

2.1.1. Solicitud de Disponibilidad Inmediata de Servicios (Tramite No. 1)

Campo Descripcion Amigable para el Usuario Datos de la Matriz
Solicitud de
disponibilidad

Nombre del Disponibilidad Inmediata de Servicios de inmediata de

Tramite Acueducto y Alcantarillado servicios de

acueducto y
alcantarillado

Certifica que la empresa tiene la capacidad

 Para qué técnica y operativa para prestar los Justificacion del
girve’? servicios en su predio o proyecto. Es el Tramite (Columna
) primer paso obligatorio para obtener una 3)
conexion nueva.
Modalidad de

<. Presencial y Virtual Presencial y Virtual
Presentacion

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE
Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario Datos de la Matriz
Tiempo

Maximo de 15 dias habiles 15 dias habiles
Respuesta

Costo del - :

Tramite No (Tramite gratuito) No

Unidad Subgerencia

Subgerencia Comercial

Responsable Comercial

Canales de Canal de Contacto
g Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio (Columna 6) y URL

Presentacion |\\1,q4elo San José del Guaviare, Colombia (Columna 7)

Virtual: https://empoaguas.gov.co/

REQUISITOS PARA AFILIACION NUEVA
O ACTUALIZACION DE DATOS

e Copia de documento de identidad del
propietario.

e Copia de la cedula del autorizado

e Autorizacion escrita y firmada por el
propietario.

e Registro de funcion

e Sucesion del inmueble

e Documento que acredite la propiedad
del inmueble (escritura publica,
certificado de libertad y tradicién no
mayor a 30 dias, liquidacion de impuesto
predial, carta de compraventa y/o
resolucion de asignacion del predio).

e Certificado de estrato del predio
(Solicitado en Alcaldia)

e Copia del contrato de arrendamiento.

e Copia camara de comercio.

e Copia del RUT.

e Copia del contrato de obra

Observacion
(Columna 10)

Requisitos
Clave

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario Datos de la Matriz

e Permiso de obras publicas municipales y
transito para intervenir obras

e Factura compra materiales

e (Certificado de calibracion del medidor

e (Carpeta 4 aletas plastificada (blanca).

e Correo electrénico.

2.1.2. Solicitud de Viabilidad y Punto de Conexién (Tramite No. 2)

Campo Descripcion Amigable para el Usuario ||Datos de la Matriz

Solicitud de viabilidad
y punto de conexion
de servicios de
acueducto y/o
alcantarillado

Nombre del Viabilidad y Punto de Conexion de
Tramite Servicios

Es un estudio técnico que especifica
dénde y cdmo debe conectar su predio a

¢Para qué . Justificacién del
. la red principal, detallando las .

sirve? L . Tramite (Columna 3)
condiciones y los materiales de la
conexion.

Modalldad. fje Presencial y Virtual Presencial y Virtual

Presentacién

Tiempo

Maximo de 15 dias habiles 15 dias habiles

Respuesta

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario ||Datos de la Matriz
Costo del Si (Debe consultar la tarifa del estudio S

Tramite técnico Resolucion 091 de 2024)

Unidad Subgerencia

Subgerencia Comercial

Responsable Comercial

Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio Canal de Contacto
Modelo San José del Guaviare, Colombia|[(Columna 6) y URL
Virtual: https://empoaguas.gov.co/ (Columna 7)

Canales de
Presentacion

DOCUMENTOS PARA CERTIFICACION DE VIVIENDAS
UNIFAMILIARES

COPIA DE LA CEDULA DE CIUDADANIA
Requisitos CERTIFICADO DE ESTRATIFICACION DEL Observacion

Clave PREDIO (Columna 10)
COPIA DEL PAGO DE CATASTRO DEL PREDIO

NO MAYOR A 6 MESES
CERTIFICADO DE LIBERTAD Y TRADICION
CERTIFICACION DE USO DE SUELO

COPIA DE LA ESCRITURA DEL PREDIO
INDIVIDUAL

N =

ook W
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2.1.3. Solicitud de Factibilidad de Servicios (Tramite No. 3)

¢Para qué sirve este tramite? Es un estudio técnico detallado para verificar si la
infraestructura de EMPOAGUAS puede soportar la demanda de agua y
alcantarillado de un proyecto de construccion grande o urbanizacion a largo plazo

Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz
Solicitud de
factibilidad de
servicios de

No'ml?re del Factibilidad de Servicios para Proyectos acuedugto ylo

Tramite alcantarillado para
urbanismos o
proyectos de
construccion

Estudio detallado y de mayor
complejidad, requerido generalmente
¢Para qué para proyectos grandes (urbanizaciones, |[Justificaciéon del
sirve? edificios), que verifica la capacidad de la |[Tramite (Columna 3)
infraestructura para atender la demanda a
largo plazo.

Modalldad_ fje Presencial y Virtual Presencial y Virtual

Presentacion

Tiempo

Maximo de 15 dias habiles 15 dias habiles

Respuesta

Valor del Tramite: $1.300.000
Costo del . . ,
L (Aproximadamente 1 SMLV) por revision ||Si
Tramite e o
y aprobacion de disefos.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz

Nota: Este costo aplica para el estudio de
ingenieria, no incluye los costos posteriores de

conexion de la obra.

Unidad , . Subgerencia
Subgerencia Comercial .
Responsable Comercial

Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio Canal de Contacto
Modelo San José del Guaviare, Colombia |[(Columna 6) y URL
Virtual: https://empoaguas.gov.co/ (Columna 7)

Canales de
Presentacion

DOCUMENTOS PARA CERTIFICACION
DE PROYECTOS URBANISTICOS:

1. levantamiento topografico y
localizacion del proyecto

2. copia de la escritura del predio
individual o loteo

3. certificado de estratificacion del predio
4. copia del pago de catastro del predio
no mayor a 6 meces

5. certificado de libertad y tradicién

6. certificacion de uso de suelo

7. copia de la licencia urbanistica

8. disefnos hidraulicos y sanitarios en
fisico y digital

9. memorias de calculo, dotaciéon neta en
fisico y digital

10. copia documentos de los
profesionales responsables

11. pago por revision, aprobacion de
disefios y expedicion de la certificacion un
smlv

Observacion
(Columna 10)

Requisitos
Clave

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE
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2.1.4. Solicitud de Expedicion de Planos (Tramite No. 4)
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Presentacion

Campo Descripcion Amigable para el Usuario [|Datos de la Matriz
Solicitud de
expedicion de planos

No’mt_)re del Expedicion de Planos de Redes de las redes de

Tramite
acueducto y/o
alcantarillado

Permite obtener copias de los planos de

¢Para qué la red de servicios publicos que atraviesa ||Justificacion del

sirve? o colinda con su predio, util para trabajos |[Tramite (Columna 3)

de construccion o remodelacion.

Modalidad de

Presencial y Virtual

Presencial y Virtual

Responsable

Tiempo

Maximo de 15 dias habiles 15 dias habiles
Respuesta

Costo del Si 1.300.000 Si

Tramite

Unidad Subgerencia

Subgerencia Comercial

Comercial

Canales de
Presentacion

Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio
Modelo San José del Guaviare, Colombia
Virtual: https://empoaguas.gov.co/

Canal de Contacto
(Columna 6) y URL
(Columna 7)
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario [|Datos de la Matriz
. . Lista de documentos requeridos: Cédula .
Requisitos . . e ) Observacion
de Ciudadania, identificacion del predio
Clave . . . . N (Columna 10)
direccion, matricula inmobiliaria.

2.1.5. Solicitud de Inspeccién Técnica para Micromedidor (Tramite No. 5 en la
Matriz de Conexion)

Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz
Solicitud de
Nombre del Inspeccidon Técnica para Micromedidor |[inspeccion técnica
Tramite (Instalacion o Revision) para instalacion de
micromedidor
Tramite requerido para que un técnico
. de la empresa verifique las condiciones .,
¢Para qué : . ) Justificacién del
. del predio y autorice o revise la correcta -
sirve? . . . . . Tramite (Columna 3)
instalacion, cambio o funcionamiento del
medidor de agua.
Modalidad de

Presentacion

Presencial y Virtual

Presencial y Virtual

Tiempo Maximo
de Respuesta

15 dias habiles

15 dias habiles

Costo del
Tramite

No

No

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidén: 315 721
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz

Unidad . , Subgerencia
Subgerencia Comercial .
Responsable Comercial

Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio

Canales de Modelo San José del Guaviare, Canal de Contacto

g . ) Columna 6) y URL
Presentacion Colombia Virtual: Formulario de ( )Y
. - ) (Columna 7)
Solicitudes Técnicas en linea
. . Lista de documentos requeridos, .,
Requisitos . ) Observacion
Numero de cuenta, motivo de la
Clave (Columna 10)

inspeccion, estado del medidor.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
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e 2.2. Tramites de Gestion y Administracion de Cuenta
2.2.1. Solicitud de Certificado de Paz y Salvo (Tramite No. 5)
2.2.2. Solicitud de Cambio de Nombre del Suscriptor (Tramite No. 7)
2.2.3. Solicitud de Suspension del Servicio (Tramite No. 8)
2.2.4. Solicitud de Reconexién del Servicio (Tramite No. 9)
o 2.3. Tramites de Peticiones y Reclamos
o 2.3.1. Solicitud de Revision de Facturacion (Tramite No. 10)
o 2.3.2. Presentacién de Quejas y Recursos

O
O
o
O

Seccion 2.2. Tramites de Gestion y Administracion de Cuenta

Esta seccion incluye los tramites necesarios para certificar el estado de la cuenta,
modificar la titularidad del servicio o gestionar interrupciones temporales del
mismo.

2.2.1. Solicitud de Certificado de Paz y Salvo (Tramite No. 6 en la Matriz)

Datos
Campo |Descripcion Amigable para el Usuario de la
Matriz

Solicitud
de
certifica
do de
pazy
salvo de
servicios
de
acueduc
to y/o
alcantari
llado

Nombre
del Certificado de Paz y Salvo
Tramite

Justifica
¢Para |[Documento oficial que certifica que el inmueble no registra cion del
qué deudas pendientes por los servicios publicos. Es requerido Tramite
sirve? (|para tramites legales como compraventa. (Column

a3)

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE
Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

N Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co -
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Datos
Campo |[Descripcion Amigable para el Usuario de la
Matriz
Modalid .
Presenci
ad de . .
Presencial y Virtual aly
Present .
.z Virtual
acion
Tiempo
Maximo ,
de 15 dias habiles 15 dias
habiles
Respue
sta
Costo
del No No
Tramite
Subgere
Unidad nela
) . . . . Administ
Respon |[Subgerencia Administrativa y Financiera .
rativa y
sable . :
Financie
ra
Canal
Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio Modelo San José del de
Canales||Guaviare, Colombia gontact
ge t (Column
resent | virtual: ab)y
acion | https://tramitesweb.sysman.com.co/apps/FAC/index8.jsp?id=1||URL
fd071a662e7e0bc8302581f2bb729b2 (Column
a’)

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133

correo@empoaguas.gov.co
WWWw.empoaguas.gov.co -
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Datos
Campo |[Descripcion Amigable para el Usuario de la

Matriz
Requisi |[IMPORTANTE]: Lista de requisitos verificados, Estar al dia ggf}e“’a
tos con el pago de todas las facturas, Identificacion del predio (Column
Clave |[/direccidén y/o numero de cuenta a 10)
2.2.2. Solicitud de Cambio de Nombre del Suscriptor (Tramite No. 7)
Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz

Solicitud de cambio

Nombre del Cambio de Nombre del Suscriptor o de nombre del
Tramite Propietario suscriptor o usuario
del servicio

Permite actualizar el titular de la cuenta de e .
Justificacion del

¢Para qué servicios publicos en la facturacion, lo cual -

. . Tramite (Columna
sirve? es necesario tras la compraventa o 3)

transferencia del inmueble.

Modalldad_ fie Presencial y Virtual Presencial y Virtual
Presentacién
Tiempo
Maximo de 15 dias habiles 15 dias habiles
Respuesta
CO’St(? del No (Tramite administrativo sin costo) No
Tramite

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz
Unidad Subgerencia Comercial Subgergnma
Responsable Comercial
Presencial: Oficinas de Atencién al
Canales de Cliente Canal de Contacto
<. (Columna 6) y URL
Presentacion
(Columna 7)
Virtual: https://empoaguas.gov.co/
[IMPORTANTE]: Lista de requisitos
verificados,
Requisitos Observacion

Clave (Columna 10)

Copia de la escritura publica del predio,
Documento de identidad del nuevo
suscriptor.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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2.2.3. Solicitud de Suspension del Servicio (Tramite No. 8)

e Vigilado
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Piblicos Domiciliarios

Pagina 20 de 27

s . . Datos de la
Campo Descripcion Amigable para el Usuario Matriz
Solicitud de
Nombre del ||Suspensidon Temporal del Servicio (A solicitud suspension del
L. . servicio de
Tramite del Usuario)
acueducto y/o
alcantarillado
Permite solicitar la interrupcion temporal del e
. - . oo . Justificacion del
¢Para qué servicio, por ejemplo, si el inmueble estara Tramite
sirve? desocupado por un periodo prolongado, para
. (Columna 3)
evitar el cobro de consumo.
Modalidad de : , Presencial y
Presentacion Presencial y Virtual Virtual

Canales de
Presentacion

Tiempo

Maximo de 15 dias habiles (para el tramite administrativo) |[15 dias habiles

Respuesta

CO.St? del No (Tramite administrativo sin costo) No

Tramite

Unidad Subgerencia Comercial Subgergnma

Responsable Comercial
Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio Modelo |Canal de

Contacto

San José del Guaviare, Colombia

Virtual: https://empoaguas.gov.co/contactenos/

(Columna 6) y
URL (Columna
7)

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

SAN JOSE DEL GUAVIARE
Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo
Lineas de atencidn: 315 721 0133

orreo@empoaguas.gov.co

c
WWW.empoaguas.gov.co
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s . . Datos de la
Campo Descripcion Amigable para el Usuario Matriz
Lista de requisitos verificados,
Requisitos Observacion
Clave Estar al dia con el pago de las facturas hasta la||(Columna 10)
fecha de solicitud, Justificacion de la
suspension.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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2.2.4. Solicitud de Reconexiéon del Servicio (Tramite No. 9)

Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz
Solicitud de
Nombre del ., - reconexion del
.. Reconexién del Servicio .
Tramite servicio de acueducto

y/o alcantarillado

Tramite requerido para restablecer el
servicio luego de una suspension, ya

¢Para qué ., : Justificacion del
. sea por una suspension previa a -
sirve? . . Tramite (Columna 3)
solicitud del usuario o por mora en el
pago de la factura.
Modalidad de

. Presencial y Virtual Presencial y Virtual
Presentacion

24 horas (Si fue suspendido por mora y
se pago) o 15 dias habiles (para el 15 dias habiles
tramite administrativo).

Tiempo Maximo
de Respuesta

Costo del Si 28.600 Si
Tramite
Unidad Subgerencia

Subgerencia Comercial

Responsable Comercial

Presencial: Calle 19 #19D-55, Barrio
Canales de Modelo San José del Guaviare,
Presentacion |Colombia Virtual: Portal de Pagos y
Solicitudes en linea

Canal de Contacto
(Columna 6) y URL
(Columna 7)

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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Campo Descripcion Amigable para el Usuario |Datos de la Matriz

[IMPORTANTE]: Lista de requisitos
verificados,

Requisitos Observacion
Clave Demostrar el pago total de la deuda (si  ||(Columna 10)
fue por mora) o presentar la solicitud
formal de reconexion (si fue por solicitud

previa).

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
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Seccion lll: Informaciéon de Apoyo y Contacto

e 3.1. Glosario de Términos (La tabla que generamos)
e 3.2. Derechos y Deberes del Usuario (El listado que generamos)
« 3.3. Directorio de Contacto
o 3.3.1. Oficinas de Atencién al Cliente (Direcciones y Horarios)
3.3.2. Lineas de Atencién de Emergencias y Fugas
3.3.3. Canales Virtuales (Correo electrénico, Plataformas en linea)

Seccion lll: Informacion de Apoyo y Contacto
Esta seccion contiene informacion complementaria vital para el usuario, que le
permite entender términos técnicos, conocer sus derechos y saber como contactar

a la empresa.

3.1. Glosario de Términos

Término Definicién Simple para el Usuario

El servicio publico de distribucidén de agua apta para el

Acueducto o .
consumo humano hasta el punto de la vivienda o predio.

El servicio publico que recoge y dispone las aguas

Alcantarillado . : . .
residuales y pluviales a través de la red de tuberias.

Persona natural o juridica propietaria del inmueble a quien
Suscriptor la empresa presta el servicio (aparece en la escritura
publica).

Persona que se beneficia del servicio, ya sea el propietario

Usuario . . :
o la persona que habita o utiliza el inmueble.

Es el equipo que mide la cantidad de agua que consume el

Micromedidor . o .
inmueble y que se utiliza como base para la facturacion.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
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Término Definicién Simple para el Usuario

Es el estudio técnico que aprueba la empresa para indicar si
existe la posibilidad de conectarse a las redes y donde
exactamente debe hacerse la conexion.

Viabilidad y Punto
de Conexion

Siglas de Peticiones, Quejas y Recursos. Es el canal
PQR formal del usuario para hacer reclamos, solicitar informacion
0 apelar decisiones de la empresa.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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3.2. Derechos y Deberes del Usuario
Derechos del Usuario:

o Recibir el Servicio con Calidad: Obtener agua potable de calidad y la
continuidad del servicio (excepto por fuerza mayor o mantenimiento
programado).

« Presentar Peticiones, Quejas y Recursos (PQR): Presentar reclamos o
solicitar revision de la factura y obtener una respuesta oportuna
(generalmente, en 15 dias habiles).

o Inspeccién del Micromedidor: Solicitar la revision técnica del micromedidor
cuando dude de su correcto funcionamiento.

e Conocimiento y Transparencia: Ser informado de manera clara y
anticipada sobre el costo, los requisitos y el tiempo de respuesta de cualquier
tramite.

« Solicitar Suspensién Voluntaria: Pedir la suspension temporal del servicio
si el inmueble estara desocupado, siempre que no existan deudas
pendientes.

Deberes del Usuario:

« Pagar Oportunamente: Cancelar el valor de la factura dentro de los plazos
establecidos para evitar la suspension del servicio.

e Cuidar el Medidor: Asegurar que el micromedidor esté en buen estado,
accesible para la lectura, y no manipularlo.

« Permitir el Acceso: Facilitar el acceso al personal autorizado de la empresa
para realizar la lectura, inspecciones técnicas o trabajos.

« Hacer Uso Responsable: Consumir el agua de manera racional y evitar el
desperdicio.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE

Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
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3.3. Directorio de Contacto
Aqui debe completar los datos exactos y actualizados de su empresa.

3.3.1. Oficinas de Atencion al Cliente (Presencial)

Sede / Oficina ||Direccion Horario de Atencion

Calle 19 #19D-55, Barrio Modelo |[Lunes — viernes:

Sede Principal||San José del Guaviare, Colombia|[8:00 am — 12:00 m

Caodigo Postal: 95001 2:00 pm — 6:00 pm

3.3.2. Lineas de Atencion de Emergencias y Fugas

« Linea Unica de Servicio al Cliente: + 57 315 888 3848
o Linea de Reporte de Fugas y Emergencias (24 horas): +57 315 888
3848

3.3.3. Canales Virtuales (Gestion en Linea)

o Portal de Tramites y Servicios en Linea:
https://www.youtube.com/@EMPOAGUASESP

« Correo Electrénico para PQR: correo@empoaguas.gov.co

e ventanillaunica@empoaguas.gov.co

» Redes Sociales (Consultas Generales):

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
SAN JOSE DEL GUAVIARE
Calle 19 #19D-55 Barrio El Modelo

Lineas de atencidn: 315 721 0133
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