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. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

E ARESP | PROCESO DE ATENCION AL USUARIO | CODIGO:
_.___..-—-._h_.__

BREAEIO0SHE | Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos | VERSION:

ST y Recursos. FECHA:

1. OBJETIVO:

Atender, recibir, tramitar y resolver oportunamente las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y recursos, presentados por nuestros suscriptores, suscriptores potenciales o
usuarios, que estén relacionados con los servicios que presta la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado Sanitario, procurando solucionar en el menor tiempo posible y de manera
eficiente y eficaz, con miras a mejorar la calidad en el servicio.

2. ALCANCE:

Este procedimiento comprende desde que el cliente y/o usuario reporta su Peticion, Queja,
Reclamo o Sugerencia PQR en la oficina de atencién al usuario o por los diferentes medios
de comunicacion que la empresa disponga para la recepcién hasta la respuesta y/o
resolucion de los recursos se Ley.

3. CAMPO DE APLICACION:

Este procedimiento aplica para el proceso de la Gestion Comercial, Jefe de Atencion al
Usuario (lider del proceso PQRS), Asesores Front Office y Auxiliar Administrativa, para
todos los funcionarios de la Empresa y/o procesos a los que se les genere alguna PQRS.

4. DEFINICIONES:

4.1 Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios publicos.

4.2 Suscriptor potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en suscriptor
y/o usuario del servicio publico ofrecido por la persona prestadora.

4.3 Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacién de un servicio
publico, bien como propietario de un inmueble en donde éste se presta, 0 como receptor
directo del servicio, equiparando este ultimo con el término consumidor.

4.4 Peticién: Es la solicitud a través de la cual el suscriptor y/o usuario de un servicio
publico domiciliario, exige o demanda una solucion al prestador, ya sea en interés particular
0 general, en razén de la prestacion indebida o irregular del servicio.
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4.5 Queja: Es la manifestacion de protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o
usuario de un servicio publico domiciliario, en relaciéon con una conducta o una actuacion
del prestador que considera irregular.

4.6 Reclamo: Es una protesta o una manifestacion de oposicidon que se presenta como
respuesta a una inconformidad, que busca que el prestador revise la facturacion del
servicio.

4.7 Recurso de reposicion: Acto del suscriptor y/o usuario para obligar al prestador a
revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato
de servicios publicos, especificamente las relacionadas con la negativa del contrato,
suspension, terminacién, corte y facturacion.

4.8 Recurso de reposicion y subsidiario de apelacion: Acto del suscriptor y/o usuario,
utilizado como medio de defensa para controvertir las decisiones proferidas con ocasion de
una reclamacién o de una queja relativa a la negativa del contrato, suspension, terminacion,
corte y/o facturacion del servicio, que en primera instancia es revisado por el prestador y en
segunda, por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

4.9 Oficina de P.Q.R.: Como defensa de los usuarios, toda organizacién de servicios
publicos domiciliarios esta obligada a constituir una "Oficina de Peticiones, Quejas y
Reclamos" (Art.153 Ley 142 de 1994), la cual tiene la obligacion de recibir, atender, tramitar
y responder las peticiones, quejas, reclamos y recursos verbales o escritos que presentan
los usuarios, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 158 de la Ley 142, articulo 123
del Decreto 2150 de 1995, articulo 9 del Decreto 2223 de 1996 y sentencia 5156 de 1999
deben ser resueltas de fondo en primera instancia por la las entidades prestadoras.
5. DESARROLLO:

N° AETIZRAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Las peticiones podrdn presentarse y
recibirse verbalmente y deberd quedar
3 conste}nma de la misma, 0 plor'escrlto, Y| Eront Office / Auxiliar
Recepcién de la PQR | através de cualquier medio id6neo para e .
1 S ) Administrativa
la comunicacion o transferencia de
datos, segun el consecutivo de llegada,
se le asigna un namero de radicado.
Las PQRs que se realizan de manera
escrita y/o de manera electrénica se
radican en la recepcion de la empresa
5 Evidencia de la gggggcuti\?c? asigna un - NUMETO 1 Auxiliar Administrativa /
Recepcién de la PQR ' Front Office
Entrega al usuario el Formato Registro
de Recepcién de Peticién, Queja,
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Reclamo o Sugerencia, registrando en
él, el nimero de radicado de su
requerimiento y la fecha de recepcién
con el fin de realizarle seguimiento a la
fecha de respuesta, conocer la
trazabilidad del requerimiento y para
gue lo presente en el momento de la
respuesta.

En la mayoria de los casos se genera
una orden de trabajo para visitar el
predio del peticionario y verificar la
situacion presentada,

Auxiliar Administrativa /
Front Office

La entidad cuenta con 15 dias héabiles
para proporcionar una respuesta a la
queja, peticion o reclamo del usuario y/o
suscriptor.

Asesor Legal
Comercial

Si se requiere la prérroga o la
ampliacion por practica de pruebas la
empresa tendrd un término entre 10 y
30 dias y solo se podra dar por una sola
vez.

Asesor Legal
Comercial

Si la respuesta dentro de los 15 dias fue
desfavorable, el usuario y/o suscriptor
cuenta con 5 dias habiles para
interponer los recursos de Ley
(Recursos de Reposicion y subsidio de
Apelacion)

Suscriptor o Usuario

Si el usuario interpone los recursos de
ley la empresa puede revocar, modificar
o confirmar la decision inicialmente
emitida. Si se confirma la respuesta
inicial por parte de la prestadora debe
compulsar copia del expediente a la
SSPD para su respectivo tramite en
Apelacion.

Asesor Legal
Comercial

Una vez emitido el acto administrativo
se envia citacibn para notificacién
personal del usuario. Si el usuario no
acude a la citacion, se debe enviar el
aviso con el acto administrativo inserto
para su conocimiento y notificacion. Si
se desconoce la informacién del
destinatario, se publicara el aviso con
copia integra del acto administrativo, en
la pagina electrénica y en todo caso, en
un lugar de acceso al publico de la
empresa por el término de 5 dias, con la
advertencia de que la notificacion

Notificadora

Gestion del
3 o
Requerimiento
4
5
6
Toma de decisiéony
emision de respuesta al
7 usuario.
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personal quedara surtida al finalizar el
dia siguiente al retiro del aviso.

Elaboro: Reviso: Aprobo:

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
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