:Quiénes Somos?

La Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de
Santiago (CORAASAN) esta dedicada a la
administracion, operacion y mantenimiento de
los Acueductos y los Alcantarillados de todos los
municipios que integran la provincia de Santiago.

Mision: Satisfacer las necesidades de aguay
saneamiento de la provincia de Santiago para
mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

Normativas:

e Ley Organica de la Corporacion del Acueducto
y Alcantarillado de Santiago CORAASAN: Ley
582 del 4 de abril del afio 1977.

Ley General de Salud: Ley 42-01 del 8 de Marzo
del afio 2001.

Ley General Sobre Medio Ambiente y Recursos
Naturales: Ley 64-00 del 18 de Agosto del ano
2000.

Norma Ambiental Sobre Calidad del Agua y
Control de Descargas: NORDOM 1 del mes de
Junio del afio 2003.

Inclusion

e Contamos con parqueos y rampa para el facil
ingreso a personas con condiciones especiales,
adecuadas salas de espera, excelente
iluminacion, trato amable y eficiente por parte
del personal asegurando la igualdad de
géneros. Nuestra pagina Web dispone de icono
de accesibilidad.

Atributos de Calidad

« Amabilidad: Se refiere al trato atento, cortés y servicial hacia los dem3s (Clientes).
« Conocimiento: Saber cémo son los procesos, los procedimientos, las técnicas y las herramientas para ofrecer el servicio al cliente.

« Estado fisico del drea: Se refiere a las condiciones en las que se encuentran las dreas de atencién al cliente, esto incluye: la limpieza
de las instalaciones, la iluminacidn, la ventilacién, la comodidad, la modernidad de los equipos, el atractivo visual, entre otros.

« Tiempo de Respuesta: Se refiere al tiempo transcurrido entre el inicio de la atencién al cliente hasta finalizar con la misma.

Compromisos de calidad

contrato de
servicio nuevo

o o . » .
Servicios Atributos Estandares Indicadores
A bilidad EL95 % de los clientes se sienten satisfechos Porcentaje de clientes satisfechos con la amabilidad del personal
Formalizacién mablilida con la amabilidad del personal que le atendié. que le atendi6 de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Conocimiento

EL95% de los clientes se siente satisfecho con
el nivel de conocimiento del personal.

Porcentaje de clientes satisfechos con el conocimiento del personal
que le atendi6 de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Estado Fisico del area

EL95% de los clientes se siente satisfecho con el
estado fisico de nuestras instalaciones.

Porcentaje de clientes satisfechos con el estado fisico de nuestras
instalaciones de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Cancelacion
de contrato

Amabilidad

EL95% de los clientes se sienten satisfechos
con la amabilidad del personal que le atendi6.

Porcentaje de clientes satisfechos con la amabilidad del personal
que le atendi6 de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Estado Fisico del area

EL95% de los clientes se siente satisfecho con
el estado fisico de nuestras instalaciones.

Porcentaje de clientes satisfechos con el estado fisico de nuestras
instalaciones de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Cierre temporal
del servicio

Conocimiento

EL95% de los clientes se siente satisfecho con
el nivel de conocimiento del personal.

Porcentaje de clientes satisfechos con el conocimiento del personal
que le atendié de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Estado Fisico del area

EL95% de los clientes se siente satisfecho con
el estado fisico de nuestras instalaciones.

Porcentaje de clientes satisfechos con el estado fisico de nuestras
instalaciones de acuerdo a las encuestas de satisfaccion trimestral.

Analisis Externo
de Agua Potable

Tiempo de respuesta

EL90% de los clientes se siente satisfecho con
el tiempo de respuesta brindado.

Porcentaje de clientes satisfechos con el tiempo de respuesta del
servicio de acuerdo a las encuestas de satisfaccién mensual.

Conocimiento

EL95% de los clientes se siente satisfecho con
el nivel de conocimiento del personal.

Porcentaje de clientes satisfechos con el conocimiento del personal
que le atendi6 de acuerdo a las encuestas de satisfaccion mensual.

Analisis Externo
de Aguas
| Residuales

Tiempo de respuesta

EL90% de los clientes se siente satisfecho con
el tiempo de respuesta brindado.

Porcentaje de clientes satisfechos con el tiempo de respuesta del
servicio de acuerdo a las encuestas de satisfaccién mensual.

Conocimiento

EL95% de los clientes se siente satisfecho con
el nivel de conocimiento del personal.

Porcentaje de clientes satisfechos con el conocimiento del personal
que le atendi6 de acuerdo a las encuestas de satisfaccion mensual. y

DEBERES DEL CIUDADANO

* El cliente no podra suministrar en ninglin caso, Agua Potable y/o Alcantarillado Sanitario a otro inmueble o punto de servicio, aun cuando éste inmueble
pertenezca al cliente, excepto mediante acuerdo especifico entre el cliente y la Institucién.

* El Servicio de Agua Potable y/o Alcantarillado Sanitario sera para el uso exclusivo del cliente en el punto de servicio que fue contratado, y no podra ser

traspasado o revendido a ninguna otra persona o entidad.

+ Usar correctamente las instalaciones de los servicios y no arrojar por los desaglies basura o materiales sélidos.

+ En caso de dafios o averias en las instalaciones desde el inicio de la conexi6n hasta el final de la(s) acometida(s) o en la tuberia matriz, sea por negligencia
del cliente o con su consentimiento, los costos de reparaciones o reemplazos que sean necesarios, seran pagados por el cliente a la CORAASAN.

* El cliente consentira durante la vigencia del contrato, que los funcionarios, empleados e inspectores de la CORAASAN debidamente identificados y con
orden de trabajo escrita de la institucion, tengan libre acceso al area que sea necesaria de la propiedad durante horas laborables, con el propésito de
instalar, inspeccionar, verificar y leer medidores, asi como para cualquier otro propésito legal relacionado al servicio de CORAASAN.

* El cliente sera responsable de cubrir todos los costos por alteracidn, dafios o manipulacién de cualquier forma hecha al medidor o sus instalaciones,
excepto que haya sido por trabajos realizados por empleados de la CORAASAN que estén designados para estos fines.

* El cliente deberd pagar puntualmente los servicios que se le presten y los cargos correspondientes a la desconexidn, reconexion y los demds previstos en
el presente Reglamento. La falta de recepcidn de las facturas correspondientes en tiempo oportuno, no exime al usuario de su obligacion de pago.

+ El cliente debera cumplir con los reglamentos vigentes en cuanto a la conexion y desconexion de los servicios, absteniéndose a obtener servicios
alternativos de agua sin el consentimiento y la debida autorizacién de la CORAASAN.

* El cliente es responsable de la instalacién y mantenimiento de todas las tuberias internas hasta el punto de servicio donde concluye la acometida de su

propiedad.

+ El cliente deberd informar a la CORAASAN de toda transformacidn, modificacién o cambio del punto de servicio y/o uso de suelo que implique una
alteracion de las tarifas por servicios, asi mismo debera proveer y mantener actualizado los datos de su contrato.
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Comunicacion y participacion Ciudadana:

Las vias de acceso de comunicacidn y participacion
ante la CORAASAN son las siguientes:

= PRESENCIAL:
En el drea de recepcidn de cualquiera de las oficinas
comerciales. Ver horarios en datos de contacto.
CENTRO DE LLAMADAS:
Teléfono 809-582-4242 o a cualquier de nuestras
oficinas comerciales.
COMUNICACIONES:
Dirigidas al Director General expresando las
sugerencias, quejas o reclamos.
VIRTUAL:
Pagina web: www.coraasan.gob.do
Correo electrénico: contacto@coraasan.gob.do
REDES SOCIALES:
Facebook: CORAASANRD
Twitter: CORAASAN
Instagram: CORAASANRD
OFICINA DE ACCESO A LA INFORMACION:
Oficina principal en Nibaje.

Quejas y Sugerencias
CORREO ELECTRONICO

o contacto@coraasan.gob.do. El tiempo de respuesta es
15 dias laborables.

¢ calidadenlagestion@coraasan.gob.do para quejas
y sugerencias del servicio de los Laboratorios.
Tiempo de respuesta: 3 dias laborables.

LiNEA 311
® | os reportes son respondidos en un plazo de 15 dias
laborables.

BUZONES DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

® Ubicados de forma fisica en el area de atencion al
cliente de nuestras oficinas.
Tiempo de respuesta: 15 dias laborables.

Medidas de Subsanacion:

En caso de que el ciudadano/cliente presente una
inconformidad por incumplimiento de algtin tipo en los
servicios comprometidos y declarados en la presente carta
compromiso, éste podra presentar una queja ante la
institucion a través de los diferentes medios de comunicacién
existentes.

Como mecanismo de subsanacién por incumplimiento
identificado o por quejas vinculadas con alguno de los
compromisos asumidos, el director general de la CORAASAN
remitird una comunicacién informando al usuario el motivo
del mismo y las medidas a adoptar para corregir la ineficiencia
detectada en un plazo de 15 dias laborables.

Datos de Contacto:

® Oficina Principal: Ave. Circunvalacién #123, Nibaje Santiago
Teléfono: (809)-582-4343
Lunes-Viernes 8:00 am - 6:00 p.m Sabados 8:00 a.m. - 12:00 p.m.

Oficina Cienfuegos: Av. Sabana Iglesia (Préximo a la Ferreteria
Roberto Espinal)
Teléfono: (809)-575-6587/(809)-575-6958/(809)-575-7218

Oficina Los Reyes: Carretera Jacagua #67 (al lado de heladeria BON)
Teléfono: (809)-576-8373/(809)-576-8048

Oficina Gurabo: Carretera Luperén Km. 4 ¥ (al lado de la Planta
de Gas)
Teléfono: (809)-736-7664/(809)-736-7665

Horarios oficinas de Cienfuegos, Los Reyes y Gurabo:
Lunes-Viernes 8:00 am - 6:00 p.m
Sabados 8:00 a.m. - 1:00 p.m.

Oficina Tamboril: Calle Real #58
Teléfono: (809)-580-5984/(809)-580-6969

Oficina Puial: Carretera Pufal Esq. Estancia Nueva, Laguna Prieta
Teléfono: (809)-242-7233

Oficina Pekin: Av. Franco Bido (al lado de Plaza Ulloa)
Teléfono: (809)-241-4707

Oficina Ayuntamiento: Av. Juan Pable Duarte
Teléfono: (829)-582-6611

Oficina Bella Vista
Teléfono: (809)-247-0001/(809)-247-0983/(809)-247-8122

Oficina las Carreras: Edificio Profesional, Av. Las Carreras
Teléfono: (809)-582-4433

Oficina Villa Gonzalez: Calle Victor del Monte y Consuegra

Esquina Villa Gonzalez

Teléfono: (809)-571-5169 CARTA COMPROMISO
Oficina Licey: Carretera Duarte (frente a la del Licey Mercedes Pefia)

Teléfono: (809)-580-7620/(809)-580-7533 AL C I U D A D AN O

Horarios del resto de las oficinas:

Lunes-Viernes 8:00 a.m. - 3:00 p.m. Abril 2021 - Abril 2023

Unidad Responsable de la Carta Compromiso
* DEPARTAMENTO DE CALIDAD EN LA GESTION

Horario de atencion: Lunes a Viernes de
8:00a.m. a3 p.m.

Teléfono: (809) 582-4343, Ext. 4070.
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ADMINISTRACION PUBLICA AL CIUD,‘\D.‘\N(,)

El Programa Carta Compromiso al Ciudadano es una estrategia
desarrollada por el Ministerio de Administracion Publica con el
objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al
ciudadano, garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer
la confianza entre el ciudadano y el Estado.

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO




