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INSTITUTO DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS NACIONALES
RESOLUCION DE JUNTA DIRECTIVA No. 45 -2005
"Por medio de Ja cual se aprucban el PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE"
LA JUNTA DIRECTIVA DEL INSTITUTO DE ACUEDUCTOS Y
ALCANTARILLADOS NACIONALES
CONSIDERANDO:

Que mediante Ley N° 77 de 28 de dicicmbre de 2001, se "Reorganiza y moderniza el Instituto de Acueductos y
Alcantarillados Nacionales (IDAANY y se dictan otras disposiciones™.

Que a través de la Resolucion No. 27-2005 de 28 de julio de 2005 la Junta Directiva aprobd el Reglamento del Servicio
al Cliente del Instituto de Acueductos y Alcantarillados Nacionales (IDAAN).

Que en virtud de la naturaleza de los servicios que presta el Instituto de Acueductos y Alcantarillados Nacionales
(IDAANY), es de imperiosa necesidad cstablecer ei PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE.

Que de acuerdo con lo cstablecido en ¢l nurmeral 22. articule 7 de la referida Ley, corresponde a la Junta Directiva aprobar
los Reglamentos internos que fijan mecanismos de subsidio, normas de calidad y deatencion a los clientes.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR, en todas sus partes, el PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE
del Instituto de Acueductos v Alcantarillados Nacionales (IDAAN), como 2 continuacién se describe:

REPUBLICA DE PANAMA
INSTITUTO DE ACCEDUCTOS ¥ ALCANTARILLADOS NACIONALES
IDAAN
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

P-AC-01 ATENCION AL CLIENTE

Misidn de la Unidad de Atencidn

Satisfacer a jos clientes/usuarios del IDAAN a través de una atencion orientadora, oportuna y eficaz, proyectando una
imagen positiva de la Institucion.

Objetivo del Procedimiente

Dejar establecida 1a metodo de atencién a clientes que solicitan wna  consulta, requerimiento, reclamo o
consulta/requerimicnte ripido, utilizando el nuevo Sisiema de Gestion Comereial y Empresarial H>»O (SGCE Hy 0).

Normas ¥ Politicas

1. La Unidad de Atencion al cliente se encarga de recibir a todos los usuarios y clicntes del IDAAN.

2. Es obligatorio que se atienda a todos los nsuarios y clientes del IDAAN, yfo a todas las personas que se acerquen a
realizar cualquicr gestion.

3. El funcionario debe solicitar cualquier documente que facilite la identificacién del cliente en el sisterna.

4. E! funcionario de atencian al cliente debe saludar al cliente de acuerdo al protocolo de atencion.

5. El protocolo de atencion de saludo personalizade o via telefonica a los clientes del IDAAN es: IDAAN, Atencidn al
cliente, bucnos dias, mi nombre es XXXX en qué puedo servirle?

6. En todos los casos es obligatorio que sc ingrese la atencidn en el sisterna SGCE, aungue sea una consulta ripida.

7. En todos los casos es obligatario verificar la informacién del cliente, siempre que s¢ abre un contacto.

8. En todos los casos es obligatorio actualizar los datos del cliente verificando st autenticidad contra documentos
presentados (cédula de identidad personal, escritura de la propiedad o certificacién del Registro Piblico, direccidn,
teléfonos, finca, tomo, folio, ete)

9. De acuerdo a la informacion que suministee ¢l cliente, realizar la clasificacion de motivos, verificando en la tabla de
molivos para realizar ta seleccion de manera adecuada. VER TABLA DE MOTIVOS

10. Explicarle al cliente claramente los requisitos (completos) para cualquier gestion. Verificar que no tenga dudas al
respecto. Es importante especificar cualquier costo que corresponda al cliente, Ejemplo: el costo de las adecuaciones
lo paga el cliente. Debe conseguir un plomero idénea que siga las especificaciones previamente establecidas por ¢l
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IDAAN (informacién de especificaciones: en ventanilla Gnica del MIVI, para urbanizaciones, o en el Municipio
correspondiente, para cualquier otro tipo de cdificacién}.
11. El protocolo de despedida es: Muchas gracias pot su visita, ha sido un placer haberio atendido.

GLOSARIO

Consulta: tipo dc atencidn al cliente, cuyas respuestas no puede darse de inmediato, por lo que debe ser remitida a un drea
determinada. Su caracteristica principal es la necesidad de que se ejecuten trabajos de campoe o de control interno.

SEGEN: Servicio General de Envio de Ordenes de Trabajo que puede ser remitido. a través del sisterna, a las distintas
unidades de la gestién comercial (Gestidn Tcenica, Unidad de Andlisis de Facturacidn, Catastro, Facturacion, Jefe de
Apgencia, etc.)

Requerimiento: tipo de atencidn al cliente, mediante la cual, una persona {natural o juridica) cxpresa su neeesidad de un
servicio, ejemplo: nuevo suministro, descontinuacién voluntaria, reactivacion, descuento de jubilados, entre otros

Reclama: tipo de atencidn al cliente, en la que ef cliente manificsta su insatisfaccion cn relacion a la facmracion, factura,
medicién, instalacion, calidad de servicio téenico, calidad del producto técnico, dafios a las instalaciones y eguipos,
solicitud de servicio, recaudacion y asuntos legales.

Consulta/Requerimiento rapide: tipo de atencion, en la cual una persona, cliente o no de la empresa, manifiesta su
necesidad de conocer alguna informacién diversa que pucde ser respondida de inmediato, sin necesidad de remitirla a
otras Areas.

Gestién Técniea: irea operativa cncargada de toda fa actividad de campo (catastro, nuevos suministros, corte y
reinstalacion, inspeccion por reclamos}

Unidad de Andlisis de Facturacion: drea o unidad operativa encargada del andlisis de los reclamos presentados por los
clientes.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

P-AC-01- ATENCION AL CLIENTE
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Unidad Responsable Paso Actividad
B Agente de  atencion 1 Recibir al cliente de acuerdo al protocolo indicado en
comercial Normas y Politicas expresadas cn este procedimiento
Exponer su planteamiento
A Clicnte 2
Agente de atencidn ', . . ,
B gente 3 Analizar el plantcamiento del cliente
comercial
3.a | Solicitar la informacidn bésica para abrir contacto
4 Abrir contacto en el Sistema de Gestion Comercial
H.0,8GC
Verificar y actualizar datos del cliente (direccidn,
4.2 |teléfonos, nombre correcto, numero de cédula),
solicitar cédula si no coincide el nimero.
4.b | Seleccionar motivo-cliente y motivo-empresa.
de Verificar si se trata dc una consulta, requerimiento,
’ reclamo o consulta‘requerimiento rapide.
Si es uma consultarequerimicnto rapide, solicitar
5 documentacion correspondicente, de ser necesario, de
acucrdo a Tabla |
5.a . Alender y cerrar la atcncion
'Si no es consulta’requerimiento rdpido, se clasifica
como consulta, requerimiento o reclamo v se continia
la atencidn {de acverdo al procedimiento respectivo)
; hasta cerrar el contacto -véase Tabla 2-
7 Entregar ¢l nomero de contacto al cliente
g Revisar diariamente respuesta en carpeta respectiva
’ i {SEGEN, INSTALA_REG y otros) **
9 Una ver recibida la respuesta cerrar La atencion

** 5i la respucsta toma mas del tiempo que corresponda al tiempo permitido por el ENTE REGULADOR DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS, esto debera reportarse por escrito a su respectivo supervisor,

Tabla 1. REQUISITOS DE ACUERDO A LA CONSULTA/REQUERIMIENTOQ RAPIDO

| Tipo de Coneuwita/Hequerimlont
Ripido

Dogumentos Requeridos

Actualizacdn da datos ol chenu

T Cwddia o pasapons, Gscrtura 0 cartificacin del reqise |
. publioo, carts poder fitrmada on case de que el gque

Uramita N s 6 dusno e [ cuenta, Topia da cédula de
ambrs,

“Actualzacion de datos da juliiads, F&
da Vida
Convenlo ga pago

Cédum 0 pasapore, corle poder fumada an case de
e ¢ gue tramita no us €1 duanc de ta cuonld, copea de
chduia de armbos v copla dae talanand Je chegus e la
Coia do Boguio Soclataclual

[ Comprobanis de b por concepsy

NiBGUAG

Rt ta pags

T Rinsunc i

Tabla 2. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS DE ACUERDO AL TIPO DE SOLICITUD DEL CLIENTE
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{

Clasificacion Nombre del Procvedimiento Accion del atendedor

. Preparar y Enviar SEGEN de acuerdo con
Consulta P_AC_02_Consulta ! el Motivo Empresa -Regresar Paso 7
Nuevos suministros P _AC_03_Atencion_ Nuevos_Suministros | Ir al procedimicnto P_AC_03, detallado

Meodificacion  que  no
pueda realizar el
atendedor

P AC _(4_Atencidn_

imi tall
Modificacién_a_clientes | Ir al procedimicnto P_AC_04, detallado

Expedicion de Paz ¥y

Salvo P_AC_05_ Atencion_Paz_y_Salve Ir al procedimienta P_AC_035, detallado

Reclamo por facturacion,
alto consumo, etc.

Preparar y Enviar SEGEN de acuerdo con

P_ AC_06_Atencion_Reclamos i ¢l Motivo Empresa -Regresar Paso 7

P_AC_D7_ Atencidn_

Inactivacion o retiro LT .
Inactivacién_de_clientes

Ir al procedimicnto P_AC_07, detallado

P_ AC_08_ Atencién_ Reactivacion_d_

Reactivacion de clicntes "
clientes

Ir al procedimicnto P_AC_08, detallado

Reposicién del suministro ! P_AC_09_Atencion_Reposicidn_ dc.l

. . . X Ir al procedimiento P_AC_09, detailado
a clicntes |servm10_a_cl|cntes -

METAS DEL ENTE REGULADOR DFE LOS SERVICIOS PUBLICOS CON RELACION A LOS SERVICIOS
ATENCION AL CLIENTE

1. Tiempo de instalacién para las solicitudes de conexion

Objetivo: establecer el tiempo méximo admisible cn que el prestador debe proceder a atender las solicitudes de conexion
para ¢l suministro de agua potable,

a) Cuando las tuberias estén ubicadas frente al inmueble:
a.1 Si la conexidn solicitada ya existe; es decir, solo hay que conectar al cliente o usuario

a.2 Si la concxion solicitada no existe y es necesario construir la instalacién desde la linea de propiedad del inmueble
hasta la tuberia principal.

TIEMPO MAXIMO
CON
CONEXION | SIN CONEXION
TIPO DE SISTEMA EXISTENTE | EXISTENTE (a.2)
(a.1)
Sistema |

Dos (2) dias Quince (15) dias
{(Mayor de 20,000 concxioncs)

Siétema 2
Daos (2) dias Quince (135) dias
{Mayor de 5,000 y hasta 20,000 conexiones)

Sisterna 3
Tres (3) dias Quince (15} dias

{Hasta 5,000 conexiones)
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b) Cuando las tuberias no estén ubicadas frente al inmueble:

b.1 Si cf inmueble de!l cliente que solicita la conexidn csta ubicada cerca de la tuberia en donde debe ser conectado, de
acuerdo a la tabla de abajo

b.2 Si el inmueble del cliente que solicita la conexion esté ubicado lejos de la fuberia en donde debe ser conectado, de
acucrdo a la tabla de abajo.

. TIEMPO MAXIMO . TIEMPO MAXIMO
TIPO DE SISTEMA UBICACION (.1} | prpvisiprLE b1y | WPICACION(®2) | pErMISIBLE (b.2)
Sistema | A menos de 100 25 dias De 100 hasta 500 45 dias
metros metros
Sistema 2 A Menos de 70 25 dias De 70 hasta 350 45 dias
melras metros
Sistema 3 A menos de 40 75 dias De 40 hasta 250 45 dias
metros melros

2. Tiempo maximo para reconexion del servicio
a. Las reconexiones por falta de pago se debe realizar en un (1) dia y por error del IDAAN, cn ¢l mismo dia,
3. Reclamaciones por inconvenientes en la facturacign

a, El indicador serd el tiempo dc respuesta por eserito en un tiempo no mayor a 30 dias calendario para los Sistemas Tipo
1,2y 3.

4. Respuestas a reclamaciones escritas por los clientes
FEl indicador sera el tiempo de respuesta por escrito ¢n un tiempe no mayor a 30 dias calendario para los Sistemas 1,2 y3.

P-AC-03 SQLICITUD DE NUEVQS SUMINISTROS

Este procedimiento se utilizard siempre que un clicnte se acerque a un Funcionario de Atencién y solicite una nueva
conexion, se inicia con el procedimiento P_AC_01 hasta el paso 6.

Unidad Responsable Paso ! Actividad
B Funcionario de 6.1.2 Solicitar al clicnte la decumentacion requerida que se
atencion comercial o adjunta en este procedimiento
6.1.b | Verificar que la finca esté paz y salvo con el [IDAAN.
6.lc Generar presupuesto de acuerdo a la informacion
o suministrada por el cliente.
Llenar los datos para el registro del contrato en la
6.1.d . ;i . L
madalidad pendiente de insialacicn
6l Definir si la nueva conexioén requiere o no de
: o inspeccion, 81 requierc inspeceidn ir a paso 6.4.a
$i no requiere inspeccion* Generar recibo de pago
6.1.F | por nuevo suministro de acuerdo con el didmetro y
tipo de conexidn
. Paga ¢ aja lo indi i
A Clicnte 6.2.8 ga cn la caja los cargos indicados en el recibo de
pago por nuevo suministro
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Regresar ante el atendedor con el recibo validado por

6.2.h .

caja
Modificar el estado del contrato de pendiente de
B Funcionario de 6.3.a instalacion a en instalacion (condicion para que el
atencién comercial !t nueve contrate vaya a medidores, catastro ¥

facturacion)

ir a paso 7 del P_AC 01

Funcionario de . . . .
B . . 6.4.a | Generar recibo de pago por derecho a inspeccion
atencion comercial :

Ingresar todos los detalles de ubicacién del cliente
6.4.b | para garantizar la localizacion del inmueble, teléfono,
" dibujar croquis y dar referencias.

A | Cliente 6.5.a | Pagaen la caja el cargo indicado
6.5.b Regresar ante ¢l atendedor con el recibo validado por
o caja
Funcienario de Enviar SEGEN a la unidad responsable de acuerdo a
B : - . 6.6.a . .
atencion comercial la Tabla de Motivo Empresa
Unidad Responsable i Paso Actividad
6.6.b Informar al cliente periodo de tiempo en que debe
o regresar a consultar
A Cliente 6.7 Regresar por respucsta
Verificar respucsta e indicar al cliente los cargos de
perforacién y suministrarle lista de materiales y de
B Funcionario de 6.8 plomeros autorizados para realizar la adecuacion
atencidn comercial ’ necesaria para brindarle el suministro, si asi o
requiere. Si NO requierc perforacién u adecuacidn,
regresar al paso 6.1.f
A Cliente 6.9.1 | Realizar la adecuacién necesaria
Regresar ante el atendedor para continuar con el
6.9.b |tramitc, una vez terminados los trabajos de
adecuacion.
B Funcionario de 6.10 Verificar la perforacion realizada, debe encontrarse
» atencion comercial ) registrada como respuesta de la accion,
It al paso 6.1.F

El atendedor debera producir un informe mensual de todos los contrais que se cncuentran en estado de pendiente de
instalacién y deberd remitirlo a su supervisor, para que se framiten las inspccciones necesarias para determinar si cl
cliente ha rcalizado una conexidn ilegal.

REQUISITOS QUE DEBE CUMPLIR UN CLIENTE AL SOLICITAR UN NUEVO SUMINISTRO
1. Si es persona natural, debe presentar los siguientes documentos:

a. Copia de la escritura o certificacion actualizada del Registro Pablico, la cual deberd contencr los datos de inscripeion,
irea de la finca, linderos ¥ gencrales del propietario.

b. Fotocopia de documentos de identificacion del propietario {cédula o pasaporte}. En el caso de ser un tercero, una carta
de autorizacion con Ja firma del propictario, la firma del que tramita y fotocopia de ambas cédulas.

¢. Carta del promotor (si se trata de un inmucble nuevo)

2. Si es persona Juridica:
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a. Certificacién actualizada del Registro Publico que contenga todos los datos de la finca o copia reciente de la escritura
de la propiedad.

b. Copia del pacto social de persona juridica propietaria del inmueble.
c. Copia de la cédula del representante legal,

3. $i la solicitud la realiza un tenedor o posesdor, se debe contar con una carta de autorizacion extendida por auteridad
competente, con los siguientes datos:

a. Nombre del tenedor o poseedor

b, Numero de cédula

c¢. Direccion completa (lote, vivienda, calles, etc.)

d. Nombre del sector (barrio, urbanizacion u otros)

¢. Superficie, medidas y linderos del lote

f. Niimero de teléfono, apartado postal u otros

g. Tipo de tenencia o posesion

4. Los casos donde se reguiera la perforacion y/o la adecuacion domiciliaria, el cliente debera:
a. Adquirir los materiales indicados por el atendedor después de la inspeccion

b. Pagar la perforacion en el IDAAN

¢. Contratar a un profesional idoneo -de la lista suministrada por ¢l IDAAN- para realizar la instalacién y la adecuacion
necesaria para recibir ¢l servicio

d. Informar al IDAAN cuando ha terminado los trabajos para que pueda proceder la nueva conexién.

e. En caso de que ¢l clicnte realice una conexion ilegal, el IDAAN activard ¢l contrato pendiente y procederd a facturar el
agua que se estima ha consumido el cliente a partir del momento en que realizo su solicitud.

P-AC-04 Modificaciones 1 Contrato de Clientes

Este procedimiento s¢ utilizard siempre que un clicnte sc acerque a un Funcionario de Atencion y quiera modificar o
actualizar cualguiera de sus datos, se inicia con el Procedimiento P_AC_01 hasta ¢l paso 6.

[ Unidad Rosponsabls TPaso | . hcividad 0
Foalgat do sruerdo a sohoitud del ¢lanle Cuditguier oy
s Siguienlas MIGTLacwnes Sibl Uente prasenls ks |
1.£89ISH08 adluntos 3 Ble IYCetinLiie .
. P Yenrficaorin y correonion e agerhns .
| I ¥
# Funcionaiio ga 6.s U Acuaizacdn dg fncas

; ALGROG0 al Clianle - _—
| N ¢ Cormeccion de aymala de tedula, leldlono, gieccion

] § Cembid en I3 fortna de entrega de i fociufa {3
i
1

Jotnwsiln § sparady o & adminsiedon, o viceversa)
o Chrrstsa s dualniad de contrtos

Tals ¢ Motren Emmpresa sy sonddicaudn se bata e o
sisulenie

Sotinilud ge goscuaniy gg jubiledas
| Modificacibn ca {anfas —- o

wodlicasion ¢u doidages hebiterignaley
Actualizaciin de medixores o
Modificecldn de ublcackdn an @) ssterna (cambio de
_ faganalt

Lﬁ Funclonans de Continuar oon al Faso 7 de P_AC 01

Atencln 81 chents

L PR
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REQUISITOS PARA REALIZAR MODIFICACIONES

1. El cliente debe aportar:
a. Cédula & pasaporte

b. Copia de la escritura actualizada. En el caso de que la escritura tenga mas de 3 afios, se debe solicitar una Certificacion
del Registro Publico.

c. Si la persona que realiza el tramite no es cl cliente, debe presentar nota de autorizacion firmada por el cliente y por el
tramitador y copia de cédula de ambos.

d. Tn caso de cambio de administrador solo se requerira el poder otorgado por el propietario.
2. El atendedor debe en forma obligatoria:
a. Verificar los datos det clientc y firmas contra los documentos presentados.

b. En el caso que la escritura tenga mas de 3 afios se debe solicitar al cliente Certificacion del Registro Pablico con todos
los datos de la finca

¢. Enviar a archivo la copia de los docurentos y la impresion de las modificaciones firmadas por ¢ solicitante.

d. Si en una finca se genera un cOTLALO NUEVD QUT Ya tenia olro existentc {dualidad de contratos), verificar con los
documnentos presentados y realizar la madificacidn.

PA-C-05-ATENCION-PAZ-Y-SALVO

OBJETIVO

Establecer los criterios, procedimicntos y responsabilidades para la emision de los Paz y Salvo de inmuebles
pertenecientes a personas naturales o juridicas que asi lo soliciten, o para personas naturales o juridica cuande esta asi lo
requiera para presentacion de cuentas u otros tramites.

GLOSARIO

CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO: documento legal de certificacion de cuenta expedido por el IDAAN a solicitud de
la parte interesada, siempre y cuando se cumpla con la cancelacion de todos cargos en concepto de los servicios de
acueducto, alcantarillado sanitario y de valorizacion facturados a la fecha.

Fl uso del Paz y Salvo es obligatorio en todas las transacciones de inscripciones de bienes inmuebles que realicen las
personas naturales, juridicas y gubernamentales en ¢l Registto Piblico, asi como en todas las transaccioncs que realicen
las personas naturales o juridicas con el Estado, relacionadas con los servicios que presta ¢l IDAAN.

CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO PROVISIONAL: es aquel que se cxtiende aun cuando exista morosidad
pendiente si el cliente realiza un arreglo de pago.

TERRENO BALDIQ: finca a la cual solo se le factura valorizacién. No cuenta con ningun tipe de construccion.

COMPROBANTE DE PAGO POR CARGO O CONCEPTOS: es aquel que detaila los cargos por concepto que el
cliente desea cancelar (Consumo de Agua, Tasa de Aseo, Valorizacion, Alcantarillado, Bombeo).

RECIBO DE CAJA: cs aguel que sc cxtiende para cualquier tipo de cobros que no hayan sido facturados {agna no
facturada, valorizacién no facturada u otros}.

TASA DE VALORIZACION: gravamen que pagan los prepietarios de terrenos o fincas beneliciados con una obra
de acueducto o alcantarillado.

ASPECTOS LEGALES

Ley 77 de 28 do diciembre de 2001, la cual Reorganiza y Modemiza ¢l Institute de Acueductos y Alcantarillados
Nacionales, establcce en su articulado 1o siguientc:

"Articulo 49: En e Registro Publico no se practicard ninguna inscripcion relativa a bienes inmuebles, mientras no se
compruebe que estos se encuentran a PAZ ¥ SALYO en el IDAAN. por consumo de agua y tasas por mejoras de
acuechictos ¥ alcantariflados. Fsta disposicion se aplicard solamente en ayuelios lugares de la Republica en donde
IDAAN tenga establecidos servicios y lo hava informado por escrito al registrador publico.”



No 26210

Gaceta Oficial Digital, marles 27 de enerc de 2009

"Articulo 53: ~ Ef PAZ Y SALVO del IDAAN serd obligatorio en todas las transacciones que realicen lus personas
naturales o juridicas con el Estado, relacionadas con los servicies que presia el IDAAN.”

La Resolucion de Junta Directiva (del IDAAN) No. 12-2002 de 31 de enero de 2002, por la cual se aprueba y establece la
nueva reglamentacion pave la expedicicn del Certificado de PAZ Y SALVO que dispone las articulos 49 y 33 de la Ley 77

de 28 de diciembre de 2001.

TABLA 1: PARA LA EXPEDICION DE PAZ Y SALVO PUEDEN ENCONTRARSE LAS SIGUIENTES

SITUACIONES:

& lnmuabis con
contrato

1. Numero corrpcto dﬁt
Finca disponibie

£l

atendador

]
amita ;

cortificado de paz y salvo:

para |3 firma aclorizada

2. Nimgro do Fingca no
{ disponitie en la basa de
i datas

. bmueklo <ln

Mo  exista  informacidn

contralg disponible en el aistama
<. Pazy salve -
para Jamm_ Debeo vorilicarse la
presentacién de | BXistencia do cuentas a
 cuenuas uoles | nwmbre de la  persona
trangacciones  {natural o juridica  da
acuerdo &l caso
ANEXO0S

$a daba solicitar copla de la
sscritura o documentos de la
fnca, so reguiere inspeccidn

para verificar

El atendedor

los documentos de 1l finca
correspandlents y
raqulare inspeccion

debo eplicitar

5o

£ atandodos puode oxpedir
el paz y salvo para la fima’

auvlorizads

REQUISITOS PARA EXPEDICION DE PAZ Y SALVO DE INMUEBLLS QUE HAN REALIZADO CONTRATO

CON EL IDAAN

PROCEDIMIENTO DE LA ATENCION PARA EMITIR UN PAZ Y SALVO

Unidad Responsable

Paso

Actividad

Cliente

6.1

Solicitar ta emision de
Certificado de Paz y Salve,

: mediante formulario de

"Solicitud de Paz y Salvo”, lleno
con todos los datos selicitados

de

Funcionario

comercial

atencion

Verificar cada uno de los tres
casos mencionados anteriormente
- Tabla 1.

6.2

: Si

cl clente presenta las
situaciones a.] o ¢. continuar con
la atencidn en la Tabla 1
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Si el cliente presenta las
situaciones a.2 0 b. en la Tabla 1-
Indicar al cliente o persona
interesada, los requisitos que
6.2.c | debe presentar adjunto 2 su
solicitud de acuerde al tipo de
situacion encontrada previamente
t- véase requisitos adjuntos- Ir a
paso 6.12.a-
-Verificar si el inmueble se
encuentra paz y salvo para lo
{ Funcionario cual debe aparecer el namero de
'de  atencidn 163 finca en la base dc datos,
comereial -Verifica s la persona natural o
juridica mantiene cuenta al dia
con el IDAAN.
Verificar si el inmueble se
encuentra al dia o la persona
i6.3. | NAtural o juridica no mantiene
ninguna  morosidad con el
IDAAN (de lo contrario pasa al
pasc 6.7)
6.3.c | Generar ¢ imprimir paz y salvo
Entregar documento al cliente
6.4 |Para que revisc que los datos
cstén correctos. Enviar al cliente
a ventanilla de pagos
Clicnte 6.d.a | TaBAT el costo de expedicidn del
paz y salvo en cajas.
Regresar con ¢l funcionaric a
6.4b | buscar firma avtorizada para
darle validez al paz y salvo
Funcionario .
de  atencién Firmar documento de paz y salvo
: ‘con nta azul, colocar cinta
comercial 6.5 | .
t adhesiva transparente sobre la
con firma : paren
autorizada ; firma y entrega al cliente
TFuncionaric
de atencidn | 6.6
comercial Cerrar la atencion
Unidad Responsable Pasy Actividad
! 5i el cliente manticne morosidad
: con ¢l IDAAN, verificar las
: siguientes altemativas:
=§uncmnar|lf'3 PR La persona cancelaré la
¢ atclmlcmn < deuda total -continte con el
comerci signicnte paso-
® [a persona tramitard un
arreglo de pago - vaya al
paso 6.10.a-
Funcignario | Emitir comprobante de pago por
de atencion | 6.8 | concepto para la cancelacion de
comercial la morosidad pendiente
Cliente 6.0a |Cancelar Ta totalidad de los

J' C4argos en caja
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!chrcsar con el funcionario de
atencién con el recibe pagado-

6.9.b

Funcionario
B de atencidn Ir al paso 6.3.¢
comercial

Verificar las condiciones para
rcalizar arrcglo de pago- El paz y

Funcionario =
.+ lerna |58lvo que puedc emitirse en este
B de atencién [*'™ R .
. caso es provisional y debera
comercial . ..
cumplir con los requisitos
correspondientes.
Emitir comprobante para el pago
100 | que corresponde al arreglo de
pago acordado con el cliente
A Clicnte Ir al paso 6.9.a

Entregar  al  atendedor el
formulario de solicitud de paz y
A Cliente 6.11 |salvo  que le  entrepa el
funcionaro  con  todos  los
requisitos sefialados.

Funcionario
B dc  atencion
comercial

Enviar consulta a Valorizacidn y
esperar respuesta

6123

Enviar informacion de finca a
Catastro para verificar
correspondencia entre la finca ¥
¢l solicitantc dcl paz y salvo y
csperar respuesta

.12k

Actualizar datos de finca en el
sistema

612

Emitir rectbo correspondiente a
124 las deudas de valorizacion que
“pueda tener la finca

A Clicnte : Irapaso6.9.a

1. Presentar su solicitud ante un funciconario de atencidn comercial en cualquier agencia del pais en la cual se preste este
servicio, mediante formulario de "Solicitud de Paz y Salve™. suministrado por el IDAAN para tales fines y debidamente
llenado por el solicitante. En este formulario se detallarin:

a. El ntimero de identificacion del cliente

b. El nimero de inmueble (finca, tome/rollo, folio/documento) para ¢t cual sc solicita ¢l Paz y Salvo.
¢. El nombte y teléfono del propictario del inmueble.

d. La direccion completa del inmueble,

e. El nombre, cédula y nfimero telefénico del solicitante.

f. Firma del solicitante.

2. Si el nimero de finca no se encuenira registrado en la base de datos del IDAAN, el solicitante debera presentar
adicionalmente:

a. copia dec la Escritura Publica de inscripeion del inmueble o certificacion del Registro Publico, asi como datos de la
ubicacién catastral del inmueble. La expedicion del PAZ Y SALVQ cstard sujeta a la verificacion de la informacion
suministrada v de ilos cargos de valorizacién pendicntes de facturar que pueda tener dicha finca.
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b. Los inmuebles incorporados al Régimen de Propiedad Horzontal amparados por un contrato madre deberan suministrat
copia de la escritura constitutiva del PH. (finca segregada)

3. Cangelar los cargos que le indique el atendedor una vez verificada su morosidad.
4. Cancelar el cargo correspondiente para Ja emisidn del PAZ Y SALVO,

REQUISITOS PARA EXPEDICION DE PAZ ¥ SALVO DE INMUEBLES QUE NUNCA HAN REALIZADO
CONTRATO CON EL IDAAN

1. Presentar su solicitud mediante el formulario correspondiente el cual debera estar lleno de acuerdo a lo alli solicitado
2. Fl solicitante deberd suministrar copia de la escritura piblica de inscripcion del inmucble o certificacion del Registro
Publice, asi como copia de plano del inmueble que contenga los datos de la ubicacién catastral. La expedicion del

Certificado de Paz v Salvo estard sujeta a la verificacion de 1a informacién suministrada,
3. Cancelar el cargo de valorizacion que haya sido asignado a la finca, de acuerdo a la ubicacidn de la misma.
4. Cancelar ¢l carge correspondicnte a la cmision del PAZ Y SALVO.

REQUISITOS PARA EXPEDICION DE PAZ Y SALVO PARA TRAMITE, PRESENTACION DE CUENTAS U
OTRAS TRANSACCIONES

1. Presentar su solicitud en ¢l formulario correspondicnte con los datos siguientes:
a. Nombre dc la Persona Natural o Juridica para la cual se solicita el certificado.
b. Nimero de cédula o RUC.

c. Direceidon completa.

d. Nombre, cédula, numero telefénico v firma del solicitante.

e. Se debera detallar para qué transaccion se solicita el Certificado de Paz y Salvo.

2. Cancelar 1a totalidad de Jos cargos que adeude(n) la(s) cuenta{s) que aparczca(n) a nombre del solicitante y cualquier
otro cargo relacionado con el IDAAN a que se haya hecho acreedor la persona natural o juridica.

3. Cancelar el cargo correspondiente a la emision del PAZ Y SALVO.
REQUISITOS PARA LA EMISION DEL CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO PROVISIONAL

El IDAAN sc reserva el derecho de expedir Certificado de a2 y Salvo con morosidad bajo la connotacion de Certificado
de PAZY SALVO PROVISIONAL. Se requiere la aprobacion a nivel de Supervisor.

El IDAAN podra emitir Certificado de PAZ Y SALVO PROVISIONAL cn los siguicntes casos:

* Cuando sc adelante tramite hipotecario o re-hipoteca para el cual se requiera del Certificado de PAZ Y SALVO yla
institucién financiera responsable de 1a transaccién, emita certificacion a favor del IDAAN, comprometiéndose a la
cancelacion de la suma adeudada, como parte del proceso de ramite del cierre de la transaccion hipotecaria para
inscribir la finca

® Cuando se adelante tramite de juicio de sucesidn, para el cual se requiera del Certificado de PAZ Y SALVO v cuyos
futuros propictarios evidencien insuficiencia econdmica que impida la cancelacién inmediata de la deuda. Los
futuros propietarios deberan efectuar un arreglo de pago por los cargos insolutos dc la propicdad y cumplir con los
abonos y pagos.

® No sc cxpedird certificado de PAZ Y SALYVO PROVISIONAL st ¢l clicnte solicitante ha incumplido un arreglo de
pago con la [nstitucién.

& El certificado de Paz y Salvo Provisional tendrd nota de observacion que dependera del caso para el cual se solicite el
mismo: NO VENTA NI TRASPASO, é, MEDIANTE CARTA PROMESA DE PAGO DEL BANCO POR
EL MONTC . 6 SOLO PARA INSCRIBIR FINCA 0 SOLO PARA PRESTAMOQ
HIPOTECARIO. Adicionalmente deberd especilicar €l monto del arreglo de pago v ¢l saldo pendiente.

Este PAZY SALVO tendrd un vigencia de |5 dias.
CONSIDERACIONES GENERALES
L. EIPAZ Y SALVO emitido tendra vigencia de 30 dias con excepeion del Provisional.

2. El tramite de PAZ Y SALVO en aquellos casos cn los cuales no requieran inspeceién se dardn en el término de 24
horas maximo.
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3. En los casos en los que se requiera inspeccidn se le informard al cliente la fecha de inspeccion.

P-AC-07 INACTIVACION DE CLIENTES

Este procedimiento serd utilizado cuando un cliente solicite la descontinvacién voluntaria del servicio. Debe realizarse a
partir del pase 6 del procedimiento P_AC_01
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. i .-
Unidad Responsable : Paso Actividad
!
B
. . ! Informar al cliente que la descontinuacion implica la
Funcionaric de : ) . . .
- . ¢ 6.1.a | desconexion fisica de todas las instalaciones que le
Atencion comercial ! . .
: permiten el suministro de agua.
|
Si la descontinuacion cs por venta del inmueble,
aclarar al cliente que solo se requiere cambio de
6.1.b nombre ¥ pasar a procedimiento
o P AC 04 Modificaciones a_ contrato_de_clientes si
se cuenta con la documentacion neccsaria. De lo
contrario, continuar con ¢l siguicntc paso
St el cliente tiene medidor, consultar el calendario de
62a | lecturas, si esta pendiente de factirar, estimar el
- consumo a la fecha de su solicitud. Ir al paso 6.5. De
! lo contrario continuar con el siguiente paso.
|
| Si el cliente tiene medidor y no sc ha tomado lectura,
se realiza una estimacién en base al promedio de los
6.2.b | altumos seis meses a la fecha de la selicitud. Ir al
paso 6.5 De lo contrario continvar con el siguiente
paso.
; Si el clente no acepta cl monto estimado, el cliente
! 6.2.c debe papar cl cargo por esta inspeccion. Generar
recibo de inspeeeidn..
. : 'Pagar recibo para ia inspeccion y regresar con cl
A Cliente 6.3 5 P P v reg
atendedor
Enviar SEGEN a Lectu_Regi indicando fecha de la
B Funcionario de 6.4 solicitud de inactivacién. Indicar al cliente gue debe
Atencion Comercial ) regresar en un plazo de 48 horas para poder continuar
el proceso de inactivacion.
Si el cliente no tiene redidor se realiza ef cdlculo de
6.5 promedio de consumo a la fecha de la solicitud en
base a los Ultimos scis meses.
6.6 Generar recibo o comprobante de pago
Unidad Responsable Paso Actividad
[ Pagar ¢n la caja el importe indicado en el recibo
A Cliente 6.7 & a ca) P Y
regresar con el atendedor
B Funcionario de 6.8 Imprimir sclicitud de inactivacion para la firma del
Atencion Comercial ’ cliente.
A Cliente 6.9 - Revisar los datos y firmar solicitud
Funcionario de . . . .
B iy . 6.10.a | Verificar firma con la cédula o pasaporte del cliente.
Atencion Comercial
6.10.b | Ingresar SEGEN para la inactivacién del chiente.
6.10.c Enviar solicitud impresa y firmada a Gestion
T Técnica, con todos los documentos anexos.
Ir a pase 7 del procedimicnto P_AC Q1

REQUISITOS PARA LA DESCONTINUACION VOLUNTARIA
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1. Copia de cédula o pasaporte

2. Todo tramite de inactivacion de cliente lo debe realizar el propietario de la finca o quien él autorice mediante carta
poder firmada por el propietario y el solicitante, y copia de cédula de los dos {propietario y solicitante)

P-AC-08 REACTIVACION DE CLIENTES

Este procedimiento cs utilizado cuando un cliente que ha sido inactivado solicita su reactivacion. Se inicia a partir del
paso 6 del procedimiento P AC 0}

Unidad Responsable Paso Actividad
Cliente/Funcionario de " C .
A 6.1 Solicitar reactivacion de cliente
campo
B Funcionario de 6.2 Analizar la solicitud del cliente y solicitar
Atencion """ | documentacién correspondiente que se anexa

6.2.b Ingresar solicitud de reactivacion

6.2.c Imprimir solicitud para firma del cliente

E .' “Enviar solicitud a Reactiva. Se debe enviar todos los
| - .

6.2.d i documentos proporcionados por ¢l cliente y la
| solicitud firmada a Gestidn Técnica.

Ir al paso 7del Procedimiento P_AC 01

REQUISITOS PARA SOLICITAR REACTIVACION VOLUNTARIA
El Cliente deberd proporcionar:
1. Copia de cédula
2. Si no es ¢l propictario del inmueble, debe presentar carta de autorizacion con copia de la cédula del propietario
3. Copia de la escritura correspondiente o constancia que certifique la propiedad de la misma.
Cuando se trate de reactivacion por inspeccién:

1. Deberd contarse con el informe escrito de la inspeccion realizada, esta puede ser elaborada por el funcionario de
Catastro de Usuarios, Lectura, Reparto 6 Gestién Téenica.

2. Deberd contarsc con la autorizacion del supervisor del funcionario de atencion comercial respectivo.

P-AC-09 REPOSICION DEL SERVICIQ DE AGUA POR CONVENIQ DE PAGQ

Este procedimiento es utilizado cuando el cliente se acerca al atendedor para buscar opciones para que le sea reconectado
el servicio. Se inicia a partir del paso 6 del procedimiento P_AC_01
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Unidad Responsable | paso Actividad
A Cliente 6.1 | Solicitar reposicion del servicio
Funcionario de Verificar ¢l estado de cucnta del cliente y que
B o 6.2.a ) - ..
Atencidn efectivamente se encuentre en situacién de corte
Plantear al clicnte la opcidn de la cancelacidn total de
6.2.b . . )
la cuenta, si el cliente NO puede, ir a paso 6.6.a
A Cliente 6.3 | Decide pagar la totalidad de la deuda
. . Generar comprobante de pago con todos los conceptos,
Funcionario de . . .
B Atencion 6.4 |si el cliente no ticne la factura. Ir al paso 7 del
1
P_AC 01
~; Pagar en la caja, no requiere regresar con el atendedor
A Cliente 6.5 | & ] quie \ £r . .
| pUCS SC genera una reposicion automatica en el sisterna
. . Si ¢l cliente no tiene convenic de pago anterior,
Funcionario de . - ) .
B - . 6.6.1 | ingresar la solicitud de un nuevo convenio de pago para
Atencidn . )
: ¢l clicnte
i B . .
| 6.6.b Ofrecer al clicnte las opciones que contempla el
o sistema para ¢l arreglo de pago, ir al punto 6.7
51 el cliente tienc un convenio anterior, se debe caducar
6.6.c | cl mismo para suscribir un nuevo convenio, regresa al
punto 6.6.a
. Decidir sobre el arreglo, debe contar con el importe
A Cliente 6.7 . g . P
necesario para pagar el abono convenido
Funcionario de Generar convenio para firma del cliente, solicitar copia
B : - 6.4 . . .
~Atencion de documento para verificar identidad y firma
A Cliente 6.9.a | Firmar convemo
6.9.b Pagar en caja utilizando el documento firmado y
77 | regresar con cl atendedor
Funcionario de ! . L - ..
B .. 6.10 | Enviar Reconexion para reposicion del servicio
Atencion !
Irapase 7de P_AC 01

ARTICULO SEGUNDO: AUTQRIZAR al Director Ejecutivo del instituto de Acueductos y Alcantarillados Nacionales
(IDAAN) a iniciar los tramites pertinentes ante el Ente Regulador de los Servicios Piblicos, para la aprobacion de el
presentes PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE.

ARTICULO TERCERO: Esta Resolucion rige a partir de su promulgacion en la Gaceta Oficial, luego de ser aprobada
por la Junta Directiva del IDAAN y posteriormente por ¢l Ente Regulador de los Servicios Pablicos.

FUNDAMENTO LEGAL: Ley 77 de 28 de diciembre de 2001, Orginica del IDAAN, Ley N° 26 de 29 de enero de
1996, Decreto Ley N° 2 de 7 de enero de 1997 y Resolucidn N® JD-10§ de 27 de agosto de 1997 modificada por la
Resolucién N° JD- 121 de 30 de octubre de 1997 del Ente Regulador de los Servicios Publicos.

Dada en la cindad de Panama, z los treee (13) dias del mes de octubre de dos mil cinco (2005),

Presidente de 1z Junta Directiva

Por ¢l Organo Ejecutivo
Por el Ministerio de Salud

Por la Sociedad Panamefia de Ingenieros y Arquitectos
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Por las Organizaciones Trabajadores Reconocidas

Por la Asociacion Panamefia de Ejecutivos de Empresas

Por los promotores de Viviendas y Constructores de Obras (CAPAC)
Lic. Litza Mufioz

Secretaria de Junta Directiva ad-hoc



