E SM R R ESP PROCESO ENERGIA Y ALUMBRADO PUBLICO CODIGO EA-PO1
‘,'"’“5“."5 SBMCCS PUM'OG PROCEDIMIENTO Respuestas de peticiones, quejas o reclamos. VERSION 01
1. OBIJETIVO

Establecer los parametros y lineamientos para atender, gestionar y dar trdmite de manera oportuna a las

peticiones, quejas y reclamos relacionados con los servicios ofrecidos por la unidad de energia y
alumbrando publico de la ESSMAR.

2.

ALCANCE

El presente procedimiento aplica para_toedas.las._peticiones, quejas y reclamos que tenga las partes
interesadas con respecto a las desviacion€s enila adecuadaprestacion del servicio de alumbrado publico y/o
denuncias relacionadas con los diferentes servicios ofrecidos perila unidad de energia y alumbrado publico
de la ESSMAR. /d ¢ ' 5 ’

Este procedimiento inicia con'recepcién de las PQR yifinaliza.econ, la notificacion a la parte interesada sobre
la solucién de la falla.

3.

RESPONSABLES

El responsable de la adecuada implementacién.y ejecucién‘deléste/procedimiento estara a cargo del
director de energia y alumbrado publico'de.la ESSMAR E.S:P"

Los responsables (responsable o RoI/Depehdencia) dela ejecucic’m de las actividades estdn identificados en
el item 6 (Descripcidn de actividades).

4,

DEFINICIONES

PQR: Distintivo para describir Peticiones, Quejas y Reclamos.

Peticidn: Es todo requerimiento que demanda una accién y que se encuentre enmarcada dentro del
Derecho de Peticion consagrado en la Ley 1755 de 2015, en la cual se dictan las disposiciones generales
que regulan el ejercicio de este derecho.

Denuncia: Es la manifestacidon expresa mediante la cual se pone en conocimiento una situacion ilegal o
irregular de una actuacion de la entidad o sus funcionarios.

Reclamo: Comunicacién verbal o escrita, mediante la cual se presenta una exigencia de los derechos del
cliente y/o usuario relacionado con la deficiente o inadecuada prestacién de los servicios que se presta
por parte de la organizacion.

ELABORO

REVISO APROBO

Nombre: Antonio Martinez Lengua

Nombre: Luis Gabriel Lozano Nombre: Rainer Gonzélez Calero

alumbrado publico
Fecha: 12/04/2021

Cargo: P.U Adscrito a la Dir. De energia y

Cargo: P.E SIG
Fecha: 13/04/2021

Cargo: Dir. De energia y alumbrado publico
Fecha: 15/104/2021
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B}PW.GSBMCICS PUM'OG PROCEDIMIENTO Respuestas de peticiones, quejas o reclamos. VERSION 01

ESSMAR: empresa de servicios publicos del distrito de santa marta.
GENERALIDADES

Telefénica: Las PQRS que ingresan por este medio, se hacen a través de la linea de atencién al usuario
116, estas ingresan, se le piden los datos bdsicos al usuario y se genera la orden de servicio.

Verbal en oficina: Estas son las peticiones que ingresan en la oficina Satélite: Oficina de atencién de
Alumbrado Publico. Esta se encuentra ubicada en la Calle 14 # 18 — 122 en el Centro Comercial Palma
Real Local 1. <

Escrito individual: Los escritos individuales son recibidos en Ias oficinas de atencion al usuario. Correo

Pagina Web: Peticiones in‘gresadas".‘a través: de la‘pa'gina"‘de la pdgina de Essmar E.S.P.
https://essmar.gov.co/alumbrado-publico/ingreso-despqrs/

Correo electrénico: Las peticiones pueden ingresar a traveés del correa electrdnico recepciéon@conlus.co
correspondencia@essmar.gov.co

Este es un procedimiento que hace pafte del"Sistema ihtegrado.de Gestion de la ESSMAR E.S.P. “SIGES”
y, se elabor¢ teniendo en cuenta Io§‘|in_eamiéntos definidos_eh la SI-GO1 Guia de Elaboracién y Control
de Documentos y Registros. e, —

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasion a la aplicacién de este procedimiento se
tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el procedimiento de GD-PO1 Gestién de

comunicaciones oficiales

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. Descripcion de la Actividad Responsable o. Registros
Rol/Dependencia
Recepcionar las PQR:
Recepcionan las PQR a través de los siguientes Asistente (s)
canales institucionales: Administrativo (s)
1 /Direccidon de Energia y N/A
- Correos electrénicos Alumbrado Publico
- Linea de atencién 116 (Asistente de atencién al
- Punto de atencion al usuario presencial usuario)
- Oficios
2 Clasificar las PQR a la unidad que corresponda: N/A
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E.WBAFE SBMC!CS PJBJCOG PROCEDIMIENTO Respuestas de peticiones, quejas o reclamos. VERSION 01
., .. Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Asistente (s)
Clasifican y redireccionan la PQR a la Unidad que Administrativo (s)
corresponda, cuando asi aplique. /Direccion de Energia y
Alumbrado Publico
Nota 1. Si la PQR ingresada NO Corresponde ser
tramitada por la Direccidén de Energia y alumbrado
publico se redirecciona al area competente'y termina
el procedimiento. 5
Nota 2. Si la PQR ingresada/cotresponde a una
desviacion del servicio que debe/sér tramitada porla ¢
Direccion de Energia y alumbrado publicerse sigue.al
paso No. 3 ' '
Generar orden de servicio:, '/ Asistente (s)
. . AP-FO1
: ’ _ Y Administrativo Formato de
3 Crea orden de servicio para danrespuéstaa la PQR™_~|#Designado/Direccién de orden d
i _ , rden de
Presentada, para ello se utiliza y/o Registraen el.AP* Energia y Alumbrado servicio
FO1 Formato de Orden de servicio. Publico
Asignar cuadrilla Operativa:
Hace asignacion de la cuadrilla operativa que se Supervislor Operativ'o-
. /Direccion de Energiay
encuentra en terreno para que estos, brinden .
4 . N . . Alumbrado Publico N/A
asistencia técnica a la infraestructura del sistema de
alumbrado publico que permita dar respuesta a la
PQR presentada por la parte interesada.
Realizar asistencia técnica en terreno:
Cuadrilla Designada/
Asiste técnicamente la falla de la infraestructura del Direccion de Energia y
5 . . . - Alumbrado Publico N/A
sistema de alumbrado publico haciendo la correccién
respectiva.
Informar y/o notificar a la parte interesada sobre
6 i N/A
solucién de falla:
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Rol/Dependencia

M‘ﬁ R PROCESO ENERGIA Y ALUMBRADO PUBLICO CODIGO EA-PO1
ESSMARESP
_‘H
E'JPFBA,GSENCICSPUBLOG PROCEDIMIENTO Respuestas de peticiones, quejas o reclamos. VERSION 01
., .. Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P Registros

Informa a la parte interesada la solucidn realizada en
la infraestructura del sistema de alumbrado publico.

Nota: esta notificacidon se le hace a la parte
interesada teniendo en cuenta el canal que hayan
utilizado para presentar la PQR.

- Correos electrénicqs_/"f o)

- Linea de atencién'116,_J , <

- Punto de atencién al us'q:g\r’lo presencial
- Oficios | [

Director y/o Asistente (s)
Administrativo
Designado/Direccidn de
Energia y Alumbrado
Publico

7. BASE LEGAL

B\

Tipo de Norma

Entidad que
Emite

Ne
Identificacion

Fecha de
Expedicion

Descripcion de articulos, capitulos o
partes de la Norma que aplican al
documento

Ley

Congreso de la
republica

1712

2014

“Por medio de la cual se crea la Ley
de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley

Congreso de la
republica

962

2005

Por la cual se dictan disposiciones
sobre racionalizacidn de tramites y
procedimientos administrativos de
los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos

Articulo 13 de la Ley
1755 de 2015

Congreso de la
republica

1755

2015

toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a
las autoridades, en los términos
sefialados en este cédigo, por
motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta
resolucidn completa y de fondo
sobre la misma.
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PROCESO

ENERGIA Y ALUMBRADO PUBLICO

CODIGO EA-PO1

ESSMARESP

DE SERVICIOS PUBUCOS

OE. OBIRITO DE SANTA MARTA

PROCEDIMIENTO

Respuestas de peticiones, quejas o reclamos.

VERSION 01

Entidad que

Ti N
ipo de Norma Emite

Identificacion

Ne Fecha de
Expedicion

Descripcion de articulos, capitulos o
partes de la Norma que aplican al
documento

Ley 1437 de 2011
capitulos I, 11y Il

Congreso de la
republica

Articulo 55 de la Ley
190 de 1995

Consagra el derecho que tiene toda
persona a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o
particular, formular consultas y a
obtener pronta resolucidn, asi
mismo a acceder a documentos

publicos salvo los casos que
establezca la ley.
la cual se dictan normas

la Administraciéon Publica y se
disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién
ministrativa”, sefiala la obligacion
e resolver y contestar las quejas y
reclamos siguiendo los principios,
términos v procedimientos
dispuestos en el Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, para
el ejercicio de los derechos de
peticion.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

SI-GO1 Guia Elaboracidn y Control de Documentos y Registros

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

Cdadigo: EA-PO1

GD-PO1 Procedimiento recepcion, radicacién y tramites de correspondencias internas y externas.
NTC ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
NTC ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos
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EWR E_SP PROCESO ENERGIA Y ALUMBRADO PUBLICO CcODIGO EA-PO1
.& -
LWPES)A:{EWW PROCEDIMIENTO Respuestas de peticiones, quejas o reclamos. VERSION 01
e ia Almacenamiento .. i icio
Identificacion . I ., Proteccion ., D|spos.|f:|on
(Archivo de gestion) Recuperacion (Accidn
clasificacion cumplido el
Cadigo Lugary Tiempo de Responsable ( . P
Nombre . .. de para consulta) tiempo de
Formato Medio Retencidn . »
Archivarlo retencion)
DI —
reccion Direccion de
Formato de de Energia Fecha
AP-FO1 Orden de Energiay | Permanente glay - y N/A
. Alumbrado Cdédigo
servicio. Alumbrad .
. Publico
o Publico
10. CONTROL DE CAMBIOS P | A
SalC
Version Fecha item Modificado Descripcion
NA NA
11. ANEXOS
SI APLICA
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