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CUADRO CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Descripcion del Cambio

00 26/11/2010 Emision Inicial

01 02/10/2012 Modificacion

Modificacion por actualizacion de normatividad, ajustes en el proceso y cambio de los
02 20/08/2015 términos: Coordinacion por Area y Coordinador por Asesor, de conformidad a lo
establecido en El Acuerdo 31 de 2015 de Asamblea de Accionistas.

Inclusion en los documentos de referencia de la NTC ISO 9001:2015

03 09/11/2017

Derogacion de la NTC GP 1000, inclusion del Decreto 1499 de 2017-MIPG y
04 24/10/2018 actualizacion del logo segun el Manual de identidad visual corporativa.

Actualizacion general del procedimiento teniendo en cuenta Ley 1755 del 30-06-2015, el
05 28/05/2019 decreto 1166 del 19-07-2016, Ley 1437 de 2011 y Decreto 1077 de 2015 y Ley 142 de

1994.
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1. OBJETIVO
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Establecer los parametros y lineamientos para el tramite de peticiones, quejas y recursos
regulados por la ley 142 de 1994 que presenten los suscriptores, usuarios y/o usuarios
potenciales que estén relacionados con el servicio publico domiciliario de alcantarillado

que presta EMPAS SA, en aras de lograr su atencion dentro de los parametros legales.

ALCANCE

Este procedimiento comprende desde que el suscriptor, usuario y/o usuario potencial
presenta su peticion, queja, reclamo o recurso por los medios dispuestos por la empresa,
hasta la comunicacion y/o notificacion de la respuesta y/o resolucion de los recursos de

Ley, hasta el cierre en el sistema y archivo fisico del expediente.

2. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

El Gerente General y/o Subgerente Comercial y Tarifario cuenta con la Autoridad para
solicitar y/o aprobar modificaciones sobre las actividades que se desarrollan en el
presente procedimiento.

La recepcion de la documentacion respectiva es del area de servicio al cliente.

El Asesor de Gerencia — Servicio al Cliente, es el funcionario con la responsabilidad de
garantizar la correcta ejecucion de las actividades descritas en el procedimiento, asi como
de verificar su aplicacion por parte del personal asignado en su area.

Los funcionarios asignados tienen la responsabilidad de ejecutar adecuadamente las

actividades encomendadas en el procedimiento.
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El area de servicios generales es el responsable de la recepcion de las peticiones, quejas
y recursos escritos presentados en la empresa y entregarlas debidamente relacionadas
en planilla al area de servicio al cliente; asi mismo, es el area encargada del envio fisico

comunicaciones y/o notificaciones.

El area de servicio al cliente es responsable de orientar al usuario y tramitar las
peticiones, quejas o reclamos y/o recursos que presenten los suscriptores, usuarios y/o
usuarios potenciales a través de los diferentes medios establecidos por la empresa, en
relacion con el servicio publico domiciliario de alcantarillado que presta la EMPAS S.A.; a

su vez realizara el seguimiento, control, cierre y archivo de los mismos.

Las respuestas empresariales de las PQR generadas por los suscriptores, usuarios y/o

usuarios potenciales, se generaran en hoja membretada con el logo de la empresa.

Los asesores de las areas de Proyectos Externos, Operacién de Infraestructura,
Expansion de Infraestructura, Gestion Comercial y la subgerencia TIAR (Tratamiento
Integral de Aguas Residuales), son responsables de brindar el soporte técnico requerido
para responder las PQR relacionadas con el servicio publico de alcantarillado formuladas
por los suscriptores, usuarios y/o usuarios potenciales, asi como ejecutar las acciones

que permitan la resolucion de fondo de la PQR.

3. POLITICAS

La empresa con el propésito de administrar de manera adecuada las relaciones con los
suscriptores, usuarios y/o usuarios potenciales, tiene definido como politica de atencion

facultar al area de servicio al cliente, para atender tramite y respuesta a las peticiones y

publicada en el aplicativo de Gestién Documental VISION CALIDAD de EMPAS S.A.
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reclamaciones que presenten los suscriptores, usuarios y/o usuarios potenciales en

relacion con el servicio publico domiciliario de alcantarillado que presta EMPAS S.A;

para el efecto se han habilitado los siguientes canales de comunicacion:

a) Sede Administrativa, Area de servicio al cliente, Calle 24 No. 23-68, Barrio Alarcén

de Bucaramanga

b) Pagina web www.empas.gov.co link PQR

c) Linea telefénica 6059370 ext. 113y 133

» La respuesta a las PQR debera ser proferida dentro de los quince (15) dias

habiles contados a partir de su presentacion, manifestando los fundamentos de

hecho y derecho, mediante el uso de un lenguaje sencillo y evitando la

trascripcion de normas.

» Cuando no fuere posible resolver o contestar al interesado dentro de los

términos previstos, se comunicara esta circunstancia antes del vencimiento del

término, manifestando los motivos de la demora y senalando el plazo en el que

se dara respuesta de acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1437 de 2011

y 158 de la Ley 142 de 1994.

» Cuando una peticidbn no se acompane de los documentos e informaciones

requeridos por la ley, en el acto de recibo debera indicarsele al peticionario los

documentos o la informacién que falten, sin que su no presentacion o

exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacién de la misma, de
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conformidad con el paragrafo 2 del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011

sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

» No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticién de
informacion cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple
orientacién del servidor publico, acerca del lugar al que aquel puede
dirigirse para obtener la informacion solicitada.

» El asesor de Servicio al Cliente mensualmente debe hacer entrega al
Subgerente Comercial y Tarifario de la informacion necesaria, para
proporcionar evidencia del seguimiento realizado y de las acciones tomadas

frente al desempefio de esta parte del proceso de gestion comercial

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

e Constitucion Politica de Colombia

e Ley 142 de 1994

o Ley 1755 de 2015

o Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

o Ley 1474 de 2011, Estatuto anticorrupcién “por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de

corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”,

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
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Decreto Ley 019 de 2012, “por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector

Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion

de las peticiones presentadas verbalmente”

o Decreto 1499 de 2017 — Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG y su

componente MECI

o Resolucion CRA 151 de 2001, “Regulacion Integral de los servicios publicos de

acueducto, alcantarillado y aseo”.

e Concepto Unificado No. 15, Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

e Concepto Sala de Consulta C.E. 00210 de 2017 Consejo de Estado - Sala de
Consulta y Servicio Civil
o Contrato de condiciones uniformes

o Normograma (FOGJ-01)

5. TERMINOLOGIA

Peticion: Acto de cualquier persona particular o publica, suscriptor o no, dirigido a EMPAS

S.A. para solicitar, en interés particular o general una actuacion o acuerdo relacionado con la

prestacion del servicio de alcantarillado, pero que no tiene el proposito de conseguir la

revocacion o modificacion de una decision tomada por EMPAS S.A. respecto de uno o mas

suscriptores en particular.

Queja: Mecanismo por el cual el suscriptor y/o usuario, manifiesta su inconformidad en

relacién con una conducta o una actuacion de EMPAS S.A. prestador del servicio publico

de alcantarillado que considera irregular.

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
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PQR: Peticiones, Quejas, Reclamacion y/o Recursos que el suscriptor o usuario formula

ante la empresa.

Recurso de reposicion: Acto del suscriptor y/o usuario, ante EMPAS S.A. solicitando
que se revoque, modifique, adicione o aclare alguna de sus decisiones. Procede contra
los actos que nieguen el contrato de prestacion del servicio, o las actuaciones relativas a

suspension, terminacién, corte y facturacion.

Recurso de apelacion: Es un acto del suscriptor o usuario que interpone ante EMPAS S.A,
con destino a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para que se aclare,
modifique o revoque una decision de un acto administrativo proferido por EMPAS S.A. En
servicios publicos el recurso de apelacion se debe interponer junto con el recurso de
reposicion para el evento en que la decision de la reposicion no sea favorable al recurrente, se

remita para tramite a la SSPPDD.

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o suscriptor para el

mejoramiento de los servicios de la Empresa.

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de

condiciones uniformes de servicios publicos.

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio
publico, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, o como receptor

directo del servicio.

Usuario potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en suscriptor y/o

usuario del servicio publico ofrecido por la empresa prestadora.

publicada en el aplicativo de Gestién Documental VISION CALIDAD de EMPAS S.A.
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Tramite: Conjunto de pasos o acciones adoptados por la empresa para brindar una

respuesta eficaz y eficiente a las PQR que interponen los usuarios.

6. |

NSTRUCCIONES

El suscriptor, usuario y/o usuario potencial puede presentar PQR a través de los canales

esta

blecidos por la empresa:

administrativa, de manera personal, escrita o mediante llamada telefénica.

A través de la Pagina Web de la empresa www.empas.gov.co, link PQR

Durante el horario de atencién al publico establecido por la empresa en la sede

1437 de 2011), como son :

e La designacion de la autoridad a la que se
dirigen.

e Los nombres y apellidos completos del
solicitante 'y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacion del
documento de identidad y de la direccién de
correspondencia. Podra agregar fax o
direccién electrénica.

No Puntos de Control Documentos /
Descripcion Actividad Responsable
[ tiempo Registros
RADICACION DE PQR POR ESCRITO
Las PQR recibidas por escrito seran radicadas en
el area de servicios generales (correspondencia).
Es pertinente sefialar que conforme a la
normatividad aplicable, las peticiones no
requieren ser presentadas de manera personal
por el directamente interesado y pueden ser Personal
remitidas por correo. .
designado del
El . Area de i
=| personal de correspondencia por parte del Servici e Tiempo e  Software
1 | Area de Servicios Generales, recibe la solicitud, ervicios maximo: un documail
revisando que la misma contenga los datos generalesd (1) dia habil
minimos de identificacién (articulo 16 de la Ley gc;ci);r)espon e
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e Elobjeto de la PQR.

e Lasrazones en las que fundamenta su PQR.

e La relacién de los documentos que desee
presentar.

e La firma del peticionario, cuando fuere el
caso.

Una vez verificado los datos minimos, se procede
a radicar la PQR del usuario en el software
“documail”, registrando el nimero de consecutivo,
hora de la radicacion en la original y copia (si
existe), y escanear todos los documentos que
soportan la PQR.

Cuando una PQR no se acompafie de los
documentos o informaciones necesarias, en el
acto de recibo, siempre que esté presente el
peticionario, el personal de correspondencia
indicara al peticionario los que falten; si insiste en
que se radique la solicitud, se recibira la PQR
dejando constancia expresa de las advertencias
que le fueron hechas.

RADICACION DE PQR PERSONAL,
TELEFONICA'Y PAGINA WEB

Las PQR presentadas verbal, telefénica y via
pagina web seran registradas y radicadas en el
aplicativo PQR del area de servicio al cliente,
conforme a lo sefialado por el decreto 1166 de
2016 o la norma que lo modifique o sustituya.

La constancia de la recepcion de las PQR verbal,
telefénica y pagina web, debera radicarse de
inmediato y debera contener, como minimo, los
siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asignado a
la peticién.

2. Fecha y hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante y/o apoderado, si
es el caso, con indicacion de los documentos de
identidad y de la direccion fisica o electrénica
donde se recibira correspondencia y se haran las
notificaciones. El peticionario podra agregar el

numero de fax o la direccion electrénica. Si el

e Personal
designado por
el Area de
Servicio al
Cliente.

e Tiempo maximo:
un (1) dia habil

Aplicativo
PQR
Formato de
radicacion
Solicitud
PQR digital
Plataforma
PQR digital
Correo
usuario con
numero de
atencion con
contrasena
para
consultay
copia de los
ingresado
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peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electrénica.

4. El objeto de la peticion.

5. Las razones en las que fundamenta la peticion.
La no presentacion de las razones en que se
fundamenta la peticién no impedira su radicacion,
de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16
de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

6. La relacion de los documentos que se anexan
para iniciar la peticion.

7. ldentificacion del funcionario responsable de la
recepcion y radicacion de la peticion.

8. Constancia explicita de que la peticion se
formulé de manera verbal.

En el evento que se dé repuesta verbal a la
peticion, se debera indicar de manera expresa la
respuesta suministrada al peticionario en la
respectiva constancia de radicacion.

Si la PQR se soluciona satisfactoriamente para el
usuario, quedara registrada en el sistema de
atenciéon de solicitudes, de lo contrario se
diligenciara al usuario el formato de derechos de
peticion disponible para tal fin, lo diligencie y
radique en el area de servicios generales
(correspondencia) en los términos de la
instruccion.

El personal designado para atencion al publico
adscrito al area de servicio al cliente orienta al
usuario y en el evento de no poder resolver su
peticiébn, queja o reclamacion de manera
inmediata, deberan consignar la informacion de la
solicitud en el sistema de informacion destinado
para tal fin.

En todos los casos una vez radicada la PQR, el
usuario recibira el numero de radicado que
proporcione el sistema.

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
publicada en el aplicativo de Gestion Documental VISION CALIDAD de EMPAS S.A.
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REPARTO DE LAS PQR ESCRITAS

El personal de correspondencia del area de
servicios generales, hace entrega de las
solicitudes de los usuarios radicadas en la
empresa y registradas en el sistema “documail” al
Area de servicio al cliente; el reparto debe
realizarse dos veces al dia, las PQR radicadas en
el transcurso de la mafiana se reparten al finalizar
la misma, e igual situacion se realiza con las
solicitudes radicadas en el transcurso de la tarde.

e Personal
designado del
area de | e Tiempo maximo:
servicios un (1) dia habil.
generales
(Corresponden
cia).

Software de
registros de
corresponde
ncia
“Documail”
Planilla de
registro

ANALISIS Y REGISTRO DE LAS PQR

El personal del area de del servicio al cliente,
analiza las PQR recibidas, a través de los
diferentes canales establecidos por la empresa,
realizando el correspondiente reparto entre los
profesionales adscritos al area.

Una vez efectuado el reparto, el profesional
encargado del tramite de la PQR, registra en el
aplicativo PQR a través del diligenciamiento de
los campos del sistema. De acuerdo a cada caso
particular, el sistema cruza la informacion de los
usuarios a través del numero del documento de
identidad y direccion del predio, y a través de
alarmas avisa si la nueva PQR esta asociada a
PQR anteriores o no, las cuales una vez
identificadas y analizadas permitira registrar la
misma en un nuevo registro o asociarlo a una ya
existente para mantener la trazabilidad del caso
de la peticion original.

e Personal
designado del | e Tiempo maximo:
Area de un (1) dia habil
Servicio al
cliente

Aplicativo
PQR.

FALTA DE COMPETENCIA

Una vez analizada la PQR por parte del personal
designado del area de servicio al cliente, si se
advierte que la empresa no tiene competencia
para resolverla, se informara de inmediato al
interesado si este actiia verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si
obré por escrito. Dentro del término sefialado
remitira la peticion al competente y enviara copia
del oficio remisorio al peticionario o en caso de no
existir funcionario competente asi se lo
comunicara.

e Personal
designado del
Area a que se
traslada

e Tiempo maximo:
cinco (5) dias
habiles

Aplicativo
PQR.

TRAMITE DE PQR

e Personal e Tiempo maximo:
designado del un (1) dia habil

Aplicativo
PQR.

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
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El Personal para el tramite de la PQR, analiza el
contenido de la PQR y determina si para su
resolucion se requiere la programacion de visita o
concepto técnico por parte del area encargada de
la solucién de la PQR.

Si se evidencia la necesidad de programacién y
practica de visita, pasa al paso 7.

Si se evidencia la necesidad del concepto técnico
para al punto 8.

area
Servicio
Cliente.

de
al

PROGRAMACION Y PRACTICA DE VISITAS

El personal del area competente de resolver la
solicitud, programa la visita e imprime el acta de
visita en el aplicativo PQR y la entrega al
profesional, técnico, inspector o Vvisitador
domiciliario asignado.

El profesional, técnico, inspector o Vvisitador
domiciliario asignado, se desplaza hasta el lugar
donde fue reportada la PQR, con el fin de
verificar, los hechos manifiestos en la misma y
practicar pruebas pertinentes en caso de ser
necesario y registrar la informacion generada de
la diligencia en el formato “acta de visita”.

El formato de acta de visita debe ser diligenciado
integramente por el trabajador oficial encargado
de su realizacion y debera ser suscrito por él, el
usuario y/o testigos de la diligencia.

e Personal

designado del

area
competente
resolver

a

e Tiempo maximo:

un (1) dia habil

Aplicativo
PQR.

REALIZACION DE LAS VISITAS

Acorde al marco legal se establece que el usuario
0 suscriptor, deben permitir la revision de las
instalaciones internas cuando tal revisién sea
necesaria para la adecuada prestacion del
servicio. Para estos efectos, la persona
designada por la empresa que realice la visita,
debera contar con una identificacion que lo
acredite para realizar tal labor, dar aviso previo al
suscriptor y/o usuario via telefénica, que sera
confirmada mediante el envio de un mensaje de
texto automatico.

e Personal

designado del

area
competente
resolver

a

e Tiempo maximo:

tres (3) dias

Formato
Acta de
visita
Mensaje de
texto
automatico

9

ELABORACION Y  VALIDACION DEL

e Profesional,

e Tiempo maximo:

Formato

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
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tener en cuenta:

* La respuesta debe ser completa. Se debe

atender todos y cada uno de los planteamientos

CONCEPTO TECNICO técnico, un (1) dia habil Acta de
inspector o] visita
Teniendo en cuenta la informacion recopilada por visitador
el profesional, técnico, inspector o visitador domiciliario Aplicativo
domiciliario designado en el acta de visita, éste designado del PQR.
procede a emitir el concepto técnico y registrarlo area
en el aplicativo PQR; el profesional y/o Asesor del competente a
area competente a resolver, revisa el concepto resolver.
técnico respectivo y lo valida con la firma en el
acta de visita, para que la secretaria o técnico | e Profesional y/o
administrativo del Area competente de resolver, Asesor del area
proceda a la impresion del concepto en la parte competente a
de atras del acta. resolver.
El concepto técnico establece las acciones | e Secretaria y/o
necesarias que permitan resolver la PQR de Técnico
fondo. administrativo
del area
De quedar alguna actividad pendiente por dar competente.
cumplimiento, se le marcara con el seguimiento
respectivo, por el personal designado del éarea
que emitié el concepto, con el fin que la actividad
sea ejecutada y/o realizada.
APROBACION DEL CONCEPTO TECNICO
El Profesional y/o Asesor del area competente a .
o e Profesional y/o
resolver, aprueba el concepto técnico de la PQR
> o Asesor del
en Aplicatvo PQR con base en los datos . . c L
10 . : . . area e Tiempo maximo: Aplicativo
validados. Si el caso exige una soluciéon por Y
. . "y competente a Un (1) dia habil PQR.
competencia de la empresa, se tomara la decision
. e : resolver
y se programaran las actividades respectivas que
permitan realizar el seguimiento de las mismas y
solucionar el caso.
ELABORACION DECISION EMPRESARIAL
El profesional encargado del tramite de la PQR, | ® Areald_e
con el soporte técnico generado por el éarea Se_FVICIO al Aplicativo
pertinente, procede a elaborar y registrar la Cllentg PQR.
respuesta de la PQR al usuario en el aplicativo profesional y/o | Tiempo Carta
11 | PQR; donde se incluye el concepto, y la respuesta ASGSOF_ maéximo: tres (03) respuesta al
de fondo a la PQR. Gerencia - b SN
- dias habiles peticionario
Servicio al Auto de
Client
Al generar una respuesta de una PQR se debe lente pruebas

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
publicada en el aplicativo de Gestion Documental VISION CALIDAD de EMPAS S.A.
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y/o cuestionamientos elevados por el peticionario
a EMPAS S.A.

* La respuesta debe ser motivada. Se deben
motivar todas y cada una de las decisiones que
toma respecto de los planteamientos vy/o
cuestionamientos elevados por el peticionario a
EMPAS S.A., con fundamento en todos los
medios de prueba que se encuentren a su
alcance.

* Cuando se requiera o lo solicite el usuario, se
deben adjuntar los documentos que sirvieron de
fundamento para tomar la decision (resultados de
revisiones internas, resultado de ajustes a la
factura, etc.).

* Se debe informar al peticionario cuando
proceden el recurso de reposicion y en subsidio el
recurso de apelaciéon, y por lo tanto, deben
interponerse de manera conjunta.

* El plazo para generar la respuesta se cuenta
desde el dia en que se presenta la solicitud y
puede ampliarse, hasta por el término legal, si se
requiere la practica de pruebas, caso en el cual
EMPAS S.A. debe emitir un Auto de Pruebas (o
de apertura a pruebas) en donde se justifique la
ampliacion del plazo y se informe al interesado la
fecha en que se producira la respuesta a efecto
de que a partir de ese momento no se produzca
el silencio administrativo positivo, en el evento de
no producirse la respuesta.

Una vez realizada, revisada y registrada la
comunicacioén, se procede a imprimir un original y
dos copias una destinada al archivo de servicios
generales, otra para el expediente de la PQR, y el
original dirigida al peticionario, anexandolas al
expediente del caso o solicitud, y se traslada para
la firma del responsable y/o autorizado por la
empresa para tal fin.

12

FIRMA COMUNICACION

El Asesor de Gerencia de Servicio al Cliente
aprueba con su visto bueno la comunicacién que
contiene la respuesta.

El Subgerente Comercial y Tarifario es la persona

e Asesor de
Gerencia —
Servicio al e Tiempo maximo:
cliente un (1) dia

habil

Carta de
respuesta al
peticionario

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
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encargada y designada por la empresa para
firmar las comunicaciones de respuesta de las
PQR.

e Subgerente
Comercial y
Tarifario

13

RADICACION Y ENVIO COMUNICACION

Una vez firmada la decision empresarial, el
técnico administrativo del Area de Servicio al
Cliente traslada las misma al &area de
correspondencia de la empresa, para la
radicacion en el sistema documail y envio de la
respuesta al usuario, informando sobre la decision
de la empresa con respecto a la solicitud, a través
de una empresa de mensajeria contratada que
preste el servicio de correo certificado o
especializado.

e Personal
designado del
area de
servicios
generales e Revision del
(Corresponden soporte o colilla
cia). de envio tiempo

maximo:dos (2)

e Empresa de dias habiles
mensajeria
especializada
designada por
la empresa

Software
documail

Planilla de
corresponde
ncia de
salida

14

CITACION . PARA DILIGENCIA DE
NOTIFICACION PERSONAL

Recibida la comunicacion de respuesta,
debidamente numerada por el area de servicios
generales, se procede a incluir los radicados en el
aplicativo PQR y se organizara lo pertinente para
proceder al envio de la citacion para la diligencia
de notificacion personal, remitida a la direccion o
al correo electrénico (en caso de autorizacion
expresa por parte del peticionario o recurrente),
que figure en el expediente, o pueda obtenerse
del Registro Mercantil. Cuando la notificacion se
realice de manera electronica, la prueba de
entrega sera subida al aplicativo de Servicio al
Cliente, por la persona designada; asi mismo se
indicara la fecha y hora en la cual el administrado
acceda al mensaje de datos y, por ende, al acto
administrativo adjunto al mismo. Si no es posible
efectuar la notificacidon electronica, bien sea
certificando la fecha y hora del acceso al acto
administrativo, se realizara por medio de la
notificacion personal.

Una vez emitido el acto administrativo y dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes, se debe citar
al peticionario, mediante escrito enviado por
correo certificado a la Ultima direccion
suministrada en la radicacion de la peticién o al
correo electronico registrado, con el fin de que se
acerque a EMPAS S.A. para surtir la notificacion.

e Técnico
administrativo o
persona
designada por
el area de e Tiempo maximo:
servicio al tres (3) dias
cliente. habiles

e Asesor de
Gerencia -
servicio al
cliente.

Aplicativo
PQR.
Comunicacié
n de
notificacion

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde a la version
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En la comunicacibn debe expresarsele
exactamente el lugar al cual debe acudir,
informando  direccién completa, horario de
atenciéon y plazo para que comparezca a la
diligencia de notificacion personal.

Cuando no se conozca informaciéon sobre el
destinatario, la citacion se publicara en la pagina
electronica y en un lugar de acceso al publico de
EMPAS S.A. por un término de cinco (5) dias.

2. La constancia del envio debe anexarse a la
actuacion, pues sera requisito indispensable para
la notificacion por aviso.

3. En la diligencia de notificacion personal se
entregara al peticionario copia integra, autentica y
gratuita del acto administrativo, con fecha y hora e
informacién sobre los recursos que proceden, los
plazos y ante quien debe interponerlos.

15

NOTIFICACION POR AVISO

Procede cuando pasado el término de los cinco
(5) dias del envio de la citacion, el interesado no
asiste a la diligencia de notificacion personal.

Consiste en el envio de un aviso a la ultima
direccion suministrada en la radicacion de la
peticién o al fax o correo electréonico registrado,
acompafado de copia integra del acto
administrativo.

En el aviso debe contener fecha, acto que se
notifica con fecha, funcionario que lo expidio,
recursos que proceden, plazos y ante quien debe
interponerlos.

La comunicacion por la cual se remite el acto
administrativo que da respuesta a la peticion o
reclamacion, sera elaborada por el Técnico
Administrativo o persona designada del area de
Servicio al Cliente y contara con el Visto Bueno de
revisién del Asesor del Area de Servicio al Cliente
y firma por el subgerente Comercial y Tarifario.

Cuando la notificacion se realice de manera
electronica, la prueba de entrega sera subida al
aplicativo de Servicio al Cliente, por la persona
designada, y en todo caso se publicara en un

lugar de acceso al publico de EMPAS .S.A. con su

e Técnico
administrativo o
persona
designada por
el area de
servicio al
cliente.

e Aplicativo
PQR
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debida respuesta, por el termino de cinco (5) dias
habiles, con la advertencia que esta se considera
surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del
aviso. En cumplimiento del articulo 69 de la Ley
1437 de 2011.
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RECURSOS

1. Si el usuario sélo interpone el recurso de
reposicion: EMPAS S.A. debe revisar su decision
teniendo en cuenta los nuevos argumentos y
pruebas que el peticionario presento.

1.1 Si la empresa, considera que su decision se
ajusté a derecho y la confirma o la modifica
parcialmente, se le debe notificar al peticionario
informandole que contra la misma ya no procede
ningun otro recurso, se da por agotada la via
gubernativa y queda en firme la decisién

1.2 Si EMPAS S.A. considera que es procedente
revocar la decision inicial, lo hara y notificara de la
misma al peticionario.

2. Si el usuario interpone recurso de apelacion,
como subsidiario: EMPAS S.A. una vez resuelto el
recurso de reposicién y este no es integramente
favorable a las peticiones del usuario, enviara el
expediente a la SSPD con el fin de que ellos
surtan el recurso de apelacion y tomen una
decision.

2.1. Si la SSPD decide modificar o revocar la
decision de EMPAS S.A., notifica al recurrente y a
la empresa para que de aplicacion a lo ordenado
por el ente de control.

2.2. Si la SSPD decide inhibirse o confirmar la
decision de EMPAS S.A., notifica al recurrente y a
la empresa. En este caso la decision de la
Empresa queda en firme y el peticionario ya no
tiene mas recursos contra la misma, por lo cual
debe procederse al cierre y archivo.

2.3 Si EMPAS S.A. confirma su decision pero
niega el recurso de apelaciéon, debe notificar al
peticionario de su decisiéon y conceder el recurso
de queja que el interesado interpondra
directamente ante la SSPD. En este caso el ente
de control puede:

e Personal

designado
por el area de * Catorce
- dias habiles
servicio al
cliente

(14)

Acto
Administrativ
o]
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2.3.1 Confirmar la decision de EMPAS S.A.
declarando improcedente el recurso de queja.

2.3.2 Conceder y/o acceder al recurso de queja,
para lo cual ordenara a EMPAS S.A. dar tramite al
recurso de apelacion y remitir el expediente a la
SSPD.
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CIERRE Y ARCHIVO

Una vez concluido el tramite de la solicitud, el
personal del Area de servicio al cliente procede al
cierre en el sistema — aplicativo PQR, y archivo
fisico del expediente, acorde a las normas de
archivisticas establecidas y a las tablas de
retencion documental; y posterior transferencia al
archivo central.

Adenda: Las actividades pendientes a dar
cumplimiento se les realizara el seguimiento
respectivo, por el personal designado por el area
de servicio al cliente, con el fin que la actividad
sea ejecutada y posteriormente hacer el cierre.

e Personal
designado por
el Area de
servicio al
cliente

e Tiempo maximo:

treinta (30) dias
hébiles.

Archivo
expediente
solicitudes
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INFORME

El Asesor de servicio al cliente informara
mensualmente al subgerente comercial y tarifario
acerca de los indicadores de gestion generados
en el tramite de las solicitudes de los usuarios.

La empresa debe preparar y enviar a través del
SUI en los plazos y condiciones sefialadas, la
informacién referente a los derechos de peticion
que presenten los suscriptores o0 usuarios,
recibidas y resueltas en el periodo de reporte, asi
como los pendientes por resolver,

correspondientes a periodos anteriores.

o Asesor servicio

al cliente

e Informe mensual

Informe de
indicadores
Pantallazo
SUl de
reporte

Nota:

El procedimiento aqui establecido esta regulado por la ley 1266 de 2008 (Habeas Data).
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