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CITY OF BACOOR
Province of Cavite

OFFICE OF THE SANGGUNIANG PANLUNGSOD

CITY ORDINANCE NO. CO 5-2015
Series of 2015

ISANG ORDINANSANG NAGRE-REGULATE S5A CUSTOMER SERVICE
STANDARDS NG MGA PUBLIC UTILITY PROVIDERS NA NAGNENEGOSYO
SA LUNGSOD NG BACOOR, BUMUBUO SA "BACOOR CITY CONSUMER
PROTECTION UNIT", AT NAGTATALAGA NG NARARAPAT NA PARUSA 5A
SINUMANG LALABAG NITO.

Infroduced nina: Hon. Catherine 5. Evaristo at Hon. Sirike
B. Revillo

Sponsored nina: Hon. Migue! N. Bautisfa, Hon. Rowena M.
Bautista-Mendicla, Hon, Venus D De Coastro, Hon,
Leandro & De Leon, Hon. BEdwin & Gawaran ., Hon.

Hernando C, Gutierez, Hon. Roberfo R. Javier, Hon.
Gaudencio P. Nolasco, Hon, Reynaido D. Palabrica, at
Han, Avelimo B, Solis,

SAPAGKAT, ang karapatan ng mga mamimili (consumers] ay
matagal nang kiniklalo al pinuproteksyunan ng pamahalaan sa
pamamagitan ng iba't-ibang batas at mga kautusan.

SAPAGKAT, bagamat marami nang batas at kautusan ang
pomahalaan na kumakalasag sa mga karapatan ng Mga ConsSUmers,
walang bolas na nogre-regulate so paroan ng pagbibigay ng
customer service ng iba’t-ibang public utility service providers (gaya ng
mga telecommunications services providers, cable lelevision providers,
internet service providers, eleciricity service providers, at water service
providers] sa mga customer nito,

SAPAGKAT, ang kowalan ng sapal at angkop na regulasyon sa
paraan ng pagbibigoy ng customer service ng mga nabanggit na
public ulility service providers ang hnagging sonhi ng di
pagkakaunawaoan, pagtalalo, ot pagkawala ng fiwala ng publiko sa
kakayanan ng mga nabanggit na kumpanya, at sa pagkasayang ng
oras ng lahatl ng kinauukulan na dapat sana ay nagagamit sa mga
gowaing mas kapakipakinabang sa lipunan.

DAHIL 5A MGA NABANGGIT, NAGKAKAISANG PINAG-UUTOS ng
Sangguniang Panlungsod ng Lungsed ng Bacoor, Lalawigan ng
Caovile, ang poglalima ng lahat sa sumusunod no QOrdinansa na
nagtatakda na:

Section 1. Malkling Pamagat. Ang Crdinansang ito ay kikilalanin din
sa tawag na "Customer Service Regulation Ordinance of the City of
Bacoor”.

1| City Ordinance No. CO 52015 (The Customer Service Regulation
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Section2. Hangarin ng Pamahalaang Lungsed. 3o pamamagitan
ng pagpasa ng Ordinansang ito, hangad ng Pomahalogang Lungsod
na makamif ang mgo sumusunod:

§2.1. Epeklibong maunawaan ng mga customer at ng mga
public ufility service providers ong kanilang mga karopatan af
tungkulin sa isa'f-isa;

§2.2, Mahikayat ang mgae mamimili na lalong tangkilikin ang
mga public ulility service providers na maaapektuhan ng Ordinansang
itey

§2.3. Mahikayat ang mga may-afi ng mga nabanggit na
public utility service providers na lalong pag-ibayuhin ang kalidad ng
serbisyo na binibigay nila so konilang mga customer; at

§2.4. Woguyod at kiolanin ong Lungsed ng Bocoor bilang
“Excelent Customer Service Capital” ng Pilipinas.

Sectiond. Kahulugan ng mga Kafaga. Ang mga sumusuncd na
kataga ay magkakaroon ng mgo sumusunod na kahulugan sa ilalim
ng Ordinansang ito:

§3.1. Customer. |sang lao, kumpanya, sangay © ahensya ng
parmahalaan, asosasyon, kooperaliba, o institusyon na tumatangkilik sa
isang public ulility service provider,

£3.2, Customer Accounl. Kontrata o kasunduon sa pagitan ng
tsang customer af isong public utility service provider

§3.3. Customer Service. Ang pagbibigay ng serbisyo ng sang
public ufility service provider sa isang mamimili bage., habaong. of
matapos tangkilikin ng huli ang mga produkio ng una.

§3.4. Customer Service Slandards. Mgo pomanitayan na
sinusunod ng mga cuslomer service providers sa pokikilunge sa
publiko.

§3.5. Customer Service Providers. Mga empleyado. ahenle,
kinatawan, o consultant ng mga public ulility service providers no
inatasan na pakinggan, sagulin, o kaya ay aksyunan ang mga
reklame ng mga customer labaon sa kanidong produkio, mgoa
' empleyado o kumpanya.

§3.4, Customer Service Windows, Customer Service Desks.
Bintano, lamesa, o opising na matatagpuan sa leck ng isang Service
cenfer, himpilan, tanggapan, tindahan, outlet, o branch na ginagamit
ng isang customer service provider upang gampanan ang kanyang
tungkulin sa mga customer ng kumpanya na kanyang kinakatowan,

§3.7. Consumer Protection Unit (CPU). lsang unit na
mapapasailalim ng Business Permilts and Licensing Office (BPLO) ng
Pamahaloang Lungsod ng Bacoor na nilikha sa ilalim ng Ordinansang
ito.

£§3.8. One-Sftop Shop System. lsang sistema kung saan ang
isang cuslomer ay magagowang tapusin ang lohat ng ransaksyon na
kailangon nivang gawin kaugnay sa kanyong account nang hindi

2 | City Ordinance Mo, CO 52015 (The Customer Service Regulation
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kinokailongan na pumunta po so ibong service cenler, himpilan,
tanggapan, findahan.outlet o branch.

§3.9. Public Ulility Service Provider. lsang kumpanya na
nagbibigay ng isang serbisyo sa publike na dapat sana ay iginagawad
g pamahaloan gaya ng  serbisyo sa  tubig.  kuryente,
telecommunications, internet, o cable felevision at iba pang
kahalinlulad nitc maliban nao lamang wong mga naokotuon sa
pampublikong fransportasyon.

§3.10. Service center, himpilan, tanggapan, lindahan,ouliet o
branch. Mga lugar na ginagamit ng isang public ulility service provider
kaugnay sa pagnenegosyo nito sa Lungsod ng Bacoor.

§3.11. 24-Hour Service Feedback. Isang sistema na bubuuin ng
isang public ulility service provider kung saan sasagufin ng isang
cusiomer service provider ang anumang katanungan o reklome ng
isang customer.

§3.12. 24-Hour Service Guaranfee. |sang sistema na bubuuin ng
isang public utiity service provider kung socan matulugunan o
mareresclba nite ang anumang kahiingan o reklomo ng song
cusfomer sa loob ng isang araw o 24 hours malapos matanggap ang
nasabing kahilingan o reklamo.

Sectiond4. Pafakaran sa Interpretasyon ng Ordinansa. Sadyang
binalangkas ang Crdinansang ito sa Toglsh upang masigure na
mauunaowaan ng lahat ang mgo probisyon ng koutusong ito. Ang
onumang salita na hindi binigyon ng kohulugan sa Section 3 ng
Ordinansang ito ay bibigyon ng interpretasyon na hango sa
nakaugaliong kahulugan ng mga nasabing katoga. Ang anumang
conflict o di pogkakasundo sa interpretasyon ng anumang bahagi ng
Ordinansang ito ay ireresclba sa isang paraan na magbibigay buhay
50 Mga hangarin ng Pamahalaang Lungsod na nokasaad sa Seclion 2
ng Ordinansa.

Section 5. Alfunfunin Hinggil Sa Customer Service. Cbligasyon ng
mga public utiity service providers na sakop ng Ordinonsang ito no
magbigay ng mataas na kalidad ng customer service sa mga kliyenle
nito na nakatira, nagnenegosyo, o nagtatrabaho sa leok ng Lungsod
ng Bocoor. Kaugnay nito, ang lahat ng mga public ulility service
. providers na nagnenegosye © kaya ay may service center, himpilan,
e } fanggapan, findahan, o branch na matatagpuan sa loob ng Lungsod
RRERCLIE " g Bocoor ay koilangong tumalima sa Ordinansang ito,

Section &. Mga Tungkulin ng mga Public Ulility Service Providers.
Tungkulin ng mga public utiity service providers no sokop ng
Ordinansang ito na:

§4.1. Mag-alliocate ng hindi hihigit so dalawampung minule (20
minutes] sa bowat customer nite na nangangaiangan ng customer
service. Kung ang isang cusiomer ay may higit sa isang account sa

Zertified by: isang public utility service provider, ang nabanggit na customer ay
Indisposed popaycgang makipag-tfransact. maokipag-usap. © kaya ay
$OM. CATHERIME 5. EVARISTO magreklomo sa isang customer service provider ng hindi hihigit sa
-ity Vice Mayor/Presiding Officer  fafiumpung minuto (30 minutes) upang hindi masyadong matagal
: 3 | City Ordinance No. CO 5-2015 (The Customer Service Regulation
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maghintay ang iba pang custormers., Kung sakaling kulang ang 30
minutes para sa customer na may higit sa lsang account, palillipatin ng
customer service provider ang customer sa ibang desk kung soan
naghihintay ang kanyang supervisor o manager na siya namang
Rakikipag-vsap sa customer.

§4.2. Mag-assign ng ong customer service provider sa bawal
cuslomer service window o customer service desk na molatagpuan sa
bawat service center, himpilan, fanggapan, lindahan,outlet o branh
ng mga public ulility service provider na sokop ng ordinansang ito.
Kung on break. kumakain, nagpopahingo. o kaya ay lumiban ang
isang customer service provider, ssiguruhin ng manager © supervisor ng
nabanggit na service cenler, himpilan, tanggapan, findohan.outlet ©
branch na may kapalit ang nasabing cuslomer service provider,

§6.3. Magbigay ng mga customer service numbers sa bawat
customer pagposok ng huli sa service cenfer, himpilan, fanggapan,
tindahan.outlet o branch.

4.4, Malinaw na ianunsyo sa pamamagitan ng isang public oddress
sysfemn at digifal display board so loob ng service cenfer, himpilan,
tanggapan, tindahanoullet o branch aong kasunod na customer
service number at ang customer service desk o window na dapat
pilahan ng customer,

§4.5. Bigyan ang bawal customer ng sampung segundo (10 seconds|
matapos na ang kanyang customer number ay matawag al maitala
sa digital display board upang lumapil © pumila sa nararapat na
customer service desk o window.

§4.4. Sanayin ang mga customer service providers na empleyado nito
na magalang, mahinghon, ot matapat na pakinggan, sogufin, of
tugunan ang anumang tanong. kahilingan, o reklamo ng lahat ng
customers.

§4.7. Magtatag ng isang “"one-stop shop” system sa lohot ng service
center, himpilan, tanggaopan, findahanoullet © branch na
matatagpuan sa Lungsod ng Bacoor.

§4.8. Pagtataloga ng Bang 24-Hour Service Feedback at 24-Hour
Service Guarantee systern no ipapatupad ng bawal service center,
] himpilan, tanggopan, ftindahan.outlef o branch na matatagpuan sa

. g S Lungsod ng Bacoor.

£§4.9. Pagpapaskil ng mga anunsye o poster sa harap ng bawat
customer service desk o window ng nagsasabi ng ganito:

“Surcharges shall not be charged against credit card users in this
establishment./Walang dagdag na singil ang ipapataw sa mga
gagamit ng kanilang credit card sa establisyementong ite.”

£4.10. Ipagbawal ang pagpupulol ng serbisyo sa sinumang customer
na nakapagbayad na ng kanyang pagkakautang.

Tchpcae §4.11. Maningll nang reconneclion fee mula so isang cuslomer na
JON. CATHERINE 5. EVARISTO pinutulan ng serbisyo goyong siva ay bayod na ot walang
ity Vies Mayor/Presiding Officer pagkakautang mula sa public service ufility provider.
4 | City Ordinance Mo, CO 52015 (The Customer Service Regulafion
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§6.12. Bowasan on o prorated basis ang buwanang singil sa mgo
customer na may postpaid account sa kahit sinong public service utility
providers na katumbas ng mga araw na nawalan ng serbisyo ang
nabanggit na customer sa mga kadahilanang hindi kasolanan ©
mgagawan ng nasabing customer. Provided: na hindi babowasan
ang monthly bil on proroled basis ng sang postpoid account
customer kung moayos na nakumpuni ng public service ulility provider
ang problema sa loob ng 24 hours matapos na ito ay ireport ng
cuslomer.

Section7. Mga Mulfa, Ang mga sumusuncd na mulla ay ipopataw
sa sinumang manager, supenvisor, cuslomer service provider, ©
empleyado ng anumang public service ulility provider na sakop no
lalabag sa Ordinansang ito:

Unang Pagkakasala: Multa na lsang Libeng Piso (PhP 1,000.00)

lkalawang Pagkakasala: Multa na Isang libe Limangdaang Piso (PhP
1,500.00)

lkationg Pagkakasala: Multa no Dalawang Llibong Pise (PhP
2,000.00).

Ang mga sumusunod na kaparusahan ay ipopataw laban sa public
service ufility provider na lalabag sa Ordinansang ito:

Unang Pagkakasala: Multa na Tallong Libong Pise (PhP 3,000.00)

lkalowang Pogkokasala:  Multa na Apat na Libong Piso (PhP 4,000.00)
at sampung araw (10 days) na suspension ng business permit ng
service center, himpilan, tanggopan, tindahan, oullet o branch na
lumabag sa Ordinansa o hanggang ang nabanggit na paglabag ay
hindi naiwawasto.

lkallong Pagkakasala: Mulla no Umang na Llibeng Piso
(PhP5,000.00) ot suspension ng business permit sa locob ng taliumpung
A araw (30 days) ng service center, himpllan, tanggapan, tindahan,
- DELEOMN ouliet o branch na lumabag sa Ordinansa o hanggang ang nabanggit
na paglabag ay hindi nalwawasto.

' Ang mgao nabanggil no kaparuschan ay maipapatow lamang
ity Cour - matapos ang paghoholol ng hukumon e Moy kapangyarbang
. dinggin ang mga kasong may kaugnayan sa ordinansang ito. 1sang

R public announcement ang ipapaskil sa harapan ng service center,
himpilan, fanggapan, findahan, cutlet o branch na papatawan ng
suspension ng business permit na nagpapaliwanag kung bakit
sinuspinde ang nabanggit na permit. Matapos na maipaskil ang
nabanggit na anunsyo, ikakandado ng CPU sa tulong ng Bacoor FNP
ang nabanggit na establisymento sa loob ng 10 o 30 araw sang-ayon
sa Ipag-uutes ng hukuman. Kung sakaling magawan ng kaukulang
solusyon ng public service ulility provider ang reklame ng customer na
nagsampa ng kasoe laban dite, maaaring paikliin ng hukuman ang

Zertified by: period of suspension ng business permit sa pamamagitan ng isang
Indisposed meotion na Isusumite ng abugade ng public service ulility provider kung
JOM. CATHERIMNE 5. EVARISTO saan nakadetalye kung paano naresclba ang reklameo, ang

ity Vice Mayor/Presiding Officer  Sinumpaang salaysay ng nagrereklame na nagpapatunay na ang

: 5 | City Ordinance No. CO 52015 (The Customer Service ngﬁi;ﬁun
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undertaking ¢ pangake mula sa nasasakdal o sa isang authorized
representative ng public service ufility provider.

Section8. Mga Tungkulin ng mga Customer. Tungkulin ng mga
ersfomer na sakop ng Ordinansang o na:

§8.1. Maging matapat sa paglalohad ng mga bagay na may
kaugnayan sa inirereklomong problema;

§8.2. wasan ng murghin, pisikal no sakion, o paogbontoan ang
kaligtasan © buhay ng sinumang customer service provider na sakop
ng Ordinansang ito;

§8.3. Magsumite ng mga pekeng dokumente bilang suporta so
inirereklamo; ©

§84. Gumawa ng anumang bogay na ang pakay ay
makapanglomang sa kapwa o kaya ay sa public service ufiliby
provider,

Section?. Mulla. Ang mga sumusunod na multa ay ipapataw sa
sinumang consumer na lalabag sa ordinansang ite:

Unang Pagkokasalo: Pagbabayad ng multa na P500.00
lkalawang Pagkakasala: Pagbabayad ng multa na P1,000.00
lkationg Pagkakasala: Pagbabayad ng multa na P1,500.00

Ang mgo nabanggit na kaparusahan ay maipapataow lamang
matapos ang paghahatol ng hukuman na may kapangyarihang
dinggin ang mga kasong may kaugnayan sa ordinansang ito.

Section 10. Pagkakaroon ng Bisa ng Ordinansa. Ang Ordinansang ito
ay magkakabisa motapes no ang Implementing Guidelines ng
Ordinansang ito ay mailathole ng dolawang beses sa anumang
publication of general circulation sa lalawigan ng Cavite.

Section 11. Kapangyarihan na Bumalangkas ng Implementing
Guidelines. Ang Mayor ng Lungsod ng Bacocor ay binibigyan ng
kapangyarhan na ipag-utos ang pagbaobalangkas ng implementing
guidelines ng Ordinansang ito. Ang mga nabanggit na guidelines ay
bubuuin ng Bang commitiee na bubuuin ng Mga suMmusunod:

Chairman City Mayor [or his representative|
Vice Chairman City Legal Officer [or his
represantative)

Secretary Sangguniang Panlungsod Secretary

Members:

a. DTl Eepresenitative

b. Manager of a Cable TV or internet
r-dlspmau sgr-.-'i::e provider operating within the
City of Bacoor

City Vice Mayor/Presiding Officer
W"ﬂ% & | City Ordinance Mo, OO 52015 (The Customer Service Regulation
HOM. STRIKE B. REVILLA Ordinance of the City of Bacoor.)
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c. Manager of a lelecommunications
or water ufility service provider
operating within the City of Bacoor

d. Chairperson ng Committee on
Irade and Industry ng Sangguniang
Fanlungsod

&. Hepe o pinuno ng BPLO (or his duly
authorized represenfative)

Daopat no matapos ng committee ang implementing guidelines sa
locb ng tatlumpung araw (30 days) matapos ang unang pagpupulong
ng committee na ipopatowag ng Mayor ng Lungsod ng Bacoor.

Seclion 12. Pagbue sa Customer Profection Unil. |finalatog sa
pamamagitan ng Ordinansang ifo ang isang tanggapan sa ilalim ng
Office of the City Mayor na kikilalanin so tawag na “"Customer
Protection Unit” {o "CPU"). Ang nasabing tanggapan ay ipapailalim sa
Business Permit and Licensing Office [BPLO) ng Lungsod ng Boacoor af
pamumunuan ng pinuno ng BPLO, Binibigyan ang Punong Lungsod ng
kapangyarihan na ire-assign ang mga empleyadong konektado sa
ibang departamentong nasa ilalim ng kanyang tonggopan sa CPU.

Ang CPU ay ang teanggapan ng Pamahalaang Lungsed na may
pangunahing responsilidad na Fmonitor ang pogpapatupad ng
ordinansang ito, pakinggan ang mga reklamo ng mga mamamayan
laban sa mga kumpanyang nasasckop ng ordinansang ito, tulungan
ang sinuman na magsampa ng nararapal na reklame laban sa mgao
kumpanyang nasasakop ng ordinansang ito, af ipaliwanag sa madla
kung ano ang hangarin ng ordinansa. Tungkulin din ng CPU na mag-
submit ng buwanang report sa Punong Lungsed hinggil sa mgo
customer complaints na matatanggaop nite na may kaugnayan sa
pagpopatupad sa ordinansang ito. Isang “customer service holline”
ang ltatatag ng CPU na siyang tatanggap ng mga tawag ng sinumang
may reklamo laban sa Isang public utility service provider, customer
service provider, o customer na nasasakupan ng Ordinansang ito.

Section 13. Separability Clause. Ang anumang bahag nite na
idineklarang walang bisa ng isang hukuman ay hindi makakaapekto sa
pagkakaroon ng bisa ng iba pang bahagi ng Crdinansang ito.,

Section 14, Awfomatikong Pagrebisa. Ang OCrdinansang o ay
awtomatikong irerebisa ng Songguniang Panlungsod kada dalowang
taon matapos na ito ay magkaroon ng bisa.

Section 15. Repeal Clause. Ang anumang ordinansa, resclution, o
executive order na salungat sa mgo probisyon ng ordinansang ito ay
awtomatikong pinawawalang bisa.

NAGKAKAISANG IPINASA ng Sangguniang Panlungsod ngayong ika-¥
ng Pebrero 2015 sa Lungsod ng Bacoor, Lalawigan ng Cavite.

7] City Ordinance Mo, CO 52015 (The Customer Service Regulation
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VOTING RECORD

IN FAVOR | Hen. Miguel N. Bautista, Hon. Rowena M. Bautista-
Mendiola, Hon. Venus D. De Castro, Hon. Leandre
A, De Leon. Hon. Edwin G. Gawaran . Hon.
| Hernande C. Gulierrez. Hon. Roberte R. Javier,
Hon, Gauvdencio P. Nolasco, and Hon. Avelino B.

Solis.
DISSENTING | None
ABSTAINED | None .

ATTENDANCE RECORD

PRESENT 70

ABSENT | Hon. Bayani M. De Leon, Hon. Reynaldo M. Fabian
| and Heon. Victorio L. Guerrero, Jr.

INDISPOSED | Hon. Catherine §. Evaristo

| hereby certify that the foregoing Ordinance was approved in
accordance with law and that the contents hereof are frue and
comect.

CERTIFIED L'EDHHE':T: .

D. PALABRICA
o-Temporef Actling Presiding Officer

ATTESTED BY:

APPROVED BY:
e HON. STRIKE B. REVILLA
HOM, CATHERIME 5. EVARISTO City Mavor
City Vice Mayor/Presiding Officer 2
Pppchy: 8 | City Ordinance Mo. CO 52015 (The Customer Service Regulalion
HOM. STRIKE B. REVILLA, Ordinance of the City of Bacoor.)



