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1. OBIJETIVO: Este documento tiene como objetivo, establecer Ia

metodologia de creacién, seguimiento y cierre de mesas
de ayuda del Sistema Unico de Informacién - SUI, con el
fin de lograr una atencidn eficaz, rapida y consistete por
parte de la Superintendencia de Servicios Publicos — SSPD.

2. ALCANCE: Este documento serd adoptado por el proceso de Andlisis
de Informacidn, con el fin interponer solicitudes de mesas
de ayuda ante la SSPD mediante la plataforma del SUI'y
para hacer su seguimiento, que le permita a Ia
organizaciéon argumentar y/o soportar situaciones de
ausencia o extemporaneidad en el reporte de informacién
en sistema mencionado.

3. RESPONSABLE: Director Nacional de Andlisis de Informacion
Coordinador Nacional de Andlisis de Informacidon
Analista de Gestion de Informacidn

4. DEFINICIONES:

Estados: Corresponde a las diferentes etapas en el que se puede encontrar la solicitud, que
pueden ser: Ingresada, asignada, contestada, replicada, por escalar, escalada, en apoyo y
cerrada.

FAQ: Herramienta que contiene las preguntas y respuestas mds frecuentes a las cuales
puede acceder el usuario para asi agilizar una respuesta sin tener que ingresar una nueva
consulta.

Replicar solicitud: Cuando el usuario no esta conforme con la respuesta o desea adicionar
un comentario a la solicitud tiene la posibilidad de réplica para asi poder continuar con el
historial de la solicitud inicial.

SSPD: Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

SUI: Sistema Unico de Informacién.

STATUS: Sistema de Transformacién y Analisis de Datos.

Toépico: Corresponde a las actividades desarrolladas de orden financiero, administrativo,
comercial, técnico operativo.

5. CONDICIONES GENERALES

Andlisis de Informacién debe interponer mesas de ayuda ante la SSPD siempre que sea
necesario, debe dar seguimiento oportuno a las mismas, verificar que la respuesta brindada
por parte de la entidad sea coherente y dé solucidn alas necesidades de la compafiia, también
debe generarreplicas en caso de que haya lugar, dar cierre a las solicitudes y diligenciar todos
los requisitos por parte de gestion documental para tener trazabilidad y evidencia de las
mesas de ayuda interpuestas.
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6.  DESCRIPCION
6.1. Solicitud de soporte
item Imagen Actividad Responsable Descripcion
00000 ©600
i SISTEMA UNICO DE INFORMACION DE
SERVICIOIS‘PUELIC?S D‘OM‘IC.|L‘I‘AR‘IO‘S
Analistade |Digite en el navegador
VIDA e . o . 7 e
1 oo 5 B i B Ingresar al SUI Gestidn de htjcps..//su.l.superservnuos.gqv.go/, en la Paglna
renovado y mds digno para los Informacién |principal ingrese por el botén ingreso usuarios.
usuarios de Bogota": superintendente
Dagoberto Quiroga
S o e P A
9-" SISTEMA UNICO DE INFORMACION DE tal >
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
Zona transaccional
Ingreso para usuarios registrados
Usuario
Diligenciar Analista de |Consulta la informacion de acceso a la empresa
2 usuarioy Gestion de  |que necesite y proceda con el ingreso al SUL.
Contrasefia
contrasena Informacién

No soy un robot

INGRESAR

;Olvidé suclave? ¥



https://sui.superservicios.gov.co/
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item Imagen Actividad Responsable Descripcion
|
ﬂl I SISTEMA UNICO DE INFORMACION DE
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
Zona transaccional
_ Seleccionar Analistade | En el panel de “Cargue de Informacion”
3 ik e lnfomeacia IR aplicativo Mesa| Gestionde | seleccione el aplicativo “Centro de Soporte” -
©Agenda de Ayuda Informacién | “Mesa de Ayuda”.
Centro de Soporte
+ Mesa de Ayuda
# | Agenda de Cargu
+ Mesa de Ayuda j ‘ ‘
]
Estado:
Una vez ingrese a la mesa de ayuda, se debe
D seleccionar el botdn “Agregar un contacto”. En
A Noesseguro  suigov.co/SUAhelpdesk/mainFrar jspijsessionid=ac10008730d5bfad 58baf46742609382c6939bf7395b ., . . ..
N smmumow”mmm wﬁr& esta opcion diligencie los campos que le solicite el
§ DE SERVICIOS PUBLICOS S. A H : licativo:
 Ouen Republica de Colombia = )| /,‘ W0 aplicativo:
—— Analista de  [Cedula
bl Crearun -
4 : contacto Gestionde [Nombre
3 Informacién |Correo
E Teléfono
ste
= Si el contacto esta creado, debera seleccionar el
botdn |§| ubicado al final de los datos de Ia
persona para crear la nueva solicitud.
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item Imagen Actividad Responsable Descripcién
’é\ SISTEMA UNICO DE INFORMACION = (B |78
/ DE SERVICIOS PUBLICOS S.U.l. = \ A i )
Repiblica de Colombia AR Después de seleccionar el contacto de la persona
—————— Contactos FAQ Manual 7 . o e
T T ; . que estd haciendo la solicitud se puede hacer uso
r— Analista de S C ey
Crear una nueva g de la opcion “Nueva Solicitud”.
5 . Gestidon de .
solicitud - Esta herramienta genera un cuadro de texto
Informacién . C g
donde la persona podrd ingresar requisicion,
duda o solicitud que necesite.
/7 —
ottt N, 599147 BC e Una vez radicada la solicitud, el aplicativo le
Solicitada por. Karen Tatiana Gamba Medio de Recepcion. WEB . aS'gnara e’StaS CaraCter:ls'tlcaS:
hsignada a. DAAA YURANY SUAREZ NOREZ 'Verlflcar.lla Analista de Num_erofde so!latud.
6 e etado actusl. ASIGNADA AR informacién | Cestidn de A quien fue als,lgnada la mesa de ayuda.
Servicio. ASEQ Norma. Res. SSPD 20101300048765 gener?da 'por € |nformacién EStado ac:tua :
o _ aplicativo Fecha de ingreso.
Aplicacion. CARGUE MASIVO Tipo. HABILITACION . .,
‘ R Medio de recepcién.
Fecha Ingreso.20-01-2025 Fecha Cierre. Seolicitud abierta L.
Prioridad.
7 Una vez el aplicativo le muestre esta informacién
se debe diligenciar en el documento AI-RE-05
e T el Wl T N Diligenciar datos Registro de solicitudes de mesas de ayuda, la
—_— en el documento siguiente informacién:
B D Al-RE-05 Analista de Empresa
— — e Registro de Gestidn de N° Solicitud
e gl iin Solicitudes Informacién Fecha
PAOMO 82 0902202 Tocoico Oparathg REGSt0 08 MODMESS L, .
T Mesas de Ayuda Tépico
HOMO. Q0 is02202 Comers /Tartara  FaCKNES 08 SUbBKINS § COREUCHR SUI Formato
Causa de la solicitud
Estado
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item Imagen Actividad Responsable Descripcién
8
7 STATUS
s Se debe diligenciar la informacién en el STATUS, al
cual se puede ingresar son su respectivo correo
Promedio Mensual Suscriptores ¢ Ingresar lamesa| Analistade |corporativoy contrasefia, usando el enlace:
de ayuda en Gestion de  |https://status.datint.co:8444/pages/login.
: STATUS Informacién |La mesa de ayuda debera ser ingresada como un
[ s | tramite mediante el mddulo “Gestor de
e Informacién / Gestor de trdmites”.
9 Moetondatamies. 18
:v/pcrtc Mesa de Ayuda [ v
Diligenciar . . P - .
SS— v ; s Analista de  |El analista debe crear un tramite para diligenciar la
informacién de i ' < .
S Gestidnde finformacidon relacionada con la mesa de ayuda
. mesa de ayuda Informacién |finstalada en la plataforma del SUI
e en STATUS P '
6.2. Seguimiento

El equipo de Andlisis de Informacién debe hacer seguimiento a que la Superintendencia haya dado respuesta a solicitud, dia de por medio desde el
momento en el que se interponga y, una vez se tenga la respuesta, se debe verificar que la solucién sea consecuente y coherente con la requisicion,
duda o solicitud que fue emitida.



https://status.datint.co:8444/pages/login.
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item Imagen Actividad Responsable Descripcién
1
La persona que interponga la mesa de ayuda
L Republica de Colombia .debera hacer segunmlent(? a la solicitud
! interpuesta en el SUI, de las siguientes formas
Nueva Solicitud Contactos
¢B“5“r Ultimas Solicitudes Realizar Analista d A través del aplicativo, usando: i) el nimero de la
o nalista de . . . et
|-|:| Contestadas seguimiento a Cestién d solicitud, ii) los médulos de ‘“Buscar ultimas
estion de -,
|-|:| Cerradas la mesa de o, solicitudes”, “Contestadas’” o “Cerradas”.
Informacién
solictud| | ayuda
O llamando a la SSPD, con el nimero (601) 691
p
3006, opcion 2.
2 .
Solicitud N°. 549143
@ e El aplicativo de mesa de ayuda no permite enviar
adjuntos, por lo tanto, el responsable debe enviar
Cordal saud, de manera anticipada la evidencia del error y
e s tome Enviar todos los documentos que sean necesarios para
5 Indicadores Cuantitatives de Gestidn - Aseq documen‘tos Analista de Su Sustento.
TOPICO: Administrativo y Financiero .,
PERIO00: ANUAL de soporte de Gestion de
e genera el sigiente eor la Mesa de Informacién | El correo debe ser dirigido a
Error ena apicacidn Ayuda sui_aaa(@superservicios.gov.co

Error obteniendo lista de afios: DALLS s in an Inconsistent statei7447

Zona iransaccional

[re—— apekds | Sk | |1t 2073

W SISTEMLA UNACO DE INFORMACION - Midhuls de Recslectién de Dutes — el Frefon

sulgovico,

Asunto: Mesa de ayuda + N° de mesa de ayuda +
ID del prestador



mailto:sui_aaa@superservicios.gov.co
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item

Imagen

Actividad

Responsable

Descripcién

RE: Selicitud N°®. 563930 BC

C 3 Responde %) Responder a todos ? Reenviar
Camila <camila @aseoregiona
I Ermores presentados formato Facturacién Operadores Sitios de Disposicion Final 202111 - 202207 pdf ~
Facturacion RS y ET.7z 5KB ¥

De: Ana Martinez <amgel@superservicios gov.co>
Enviado el: miércales, 8 de noviembre de 2023 11:24
Para:

Asunto: Solicitud N°. 563930 8C

Respetada Sra.

Referencia: Solicitud N°. 563930 BC.

marle que con el dnimo de brindar un mejor saporte a su solicitud, e5 necesario que me envie el archivo .CSV del

A respecto me permita infar
formato Facturacion Operadores Sitios de DF y ET, para que periodo genera los errores y pantallazos de los mismas, esta informacion
la puede enviar al correo electrénico: ampelvez@superservicios. gov.co indicando en el asunta el nimero de la presente Solicitud

N°. 563930 BC

Finalmente, para cualquier inquietud, por favor comuniquese con el Centro Especializado de Servicio y Soporte SUI a través de los
siguientes medios: 6913006 Ope. 2, Pégina web wuw.sui.gov.co o el correa electrénica sui_aas@superservicios.gov.co

Cordislmente,

Ana Marla Gelvez Martinez
Asesar Centro De Soporte SUI
Superintendencia de Servicios Pablicos

Remitir
informacion
adicional
requerida por
la SSPD

Analista de
Gestion de
Informacion

La SSPD, en algunos casos, responde la mesa de
ayuda solicitando mds informacién sobre Ila
solicitud.

En este caso el responsable debe responder la
solicitud de la entidad y remitir la documentacién
requerida.
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item Imagen Actividad Responsable Descripcién

SoRci N, 44068 0 DAAA_SANTIAGO SANABIA CRUSELA reaponde
4 b s Lo tatans Qambs Moo de Recepcion WEB

Respetaca Sefora Tataea Gamea
Avgrads a. SU_LEIDY YADIRA MARTINEZ
CHACON

Do acuerdo 3 (3 Scheiud gy aas con Mesa de Ayuta N
3100 schusl. CONTESTADA Pricecan Mese 45653
Servicis. ASEQ Naema. Resohuciin SSP0 2017400237766

A revpecto me pemas etmane aus La Superstencenca
Aphcacion. CARGUE MASIVO 190 HABLITACION s Puticon Comicharos. 3 Faves S0 s delegas

15 Acartarlaco y Ao ConBON procedente
Focha ingress.01.00 2021 Fecha Cierr. Schcitud ablerts S ot
WORESADA

tena gameo  peogunia 10BN s
oy stacicnes de Translerencia_NUET 231525699

e o
2020 MOY ol W12

Pot medio O 1 Dresente SOMCH0 1 RACHLACION Oul Siguente
tormato 2021 M01 3 W10

S W requerTTiento e SORCORAZG SatYICIonamerts 18

e e Se debe verificar si la respuesta dada por la SSPD
T —— da soluciéon a lo que se requiere, una vez se
e s cuente con esta, por ejemplo, si se pidié una

habilitacién, que el formato o formulario ya esté
— Verificar la disponible.

: : T T e Analista de
s i a6 respuesta

e adelane

[— dada por la

Perodos. MOY ol M12
Afo: 2021
Fencdos: MO1 ol e

Formato: Formato E4tacones oe
Tran UET 2315258

N

L0 antenor. 08000 &
o obt

Gestion de e e a .
., La habilitacion de los formatos o formularios se
Informacion

ﬁ entidad debe revisar en la plataforma, periédicamente,
- aunque la mesa de ayuda no haya sido resuelta.

R Sino se estd de acuerdo con la respuesta se debe
— ' o o R ot continuar con el proceso de réplica.
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6.3. Réplica
item Imagen Actividad Responsable Descripcién
1 Sotcnel W AN DG OAM_SAVTHO0 MMADRACRAEA wpomde  COWTETCS
= .--A.‘:f:m""w -‘ :'~:'“I.:::‘-tn AP0 NN e
. CARGUT MANVO o MABIUTACON
(i g o s
El aplicativo permite generar una réplica a la
Analista de solicitud cuando requiera mas informacién de la
Diligenciar . respuesta dada o no estd de acuerdo con esta.
o Gestidn de
una réplica .
' Informacion Co .
8 Para ello, deberd indicar lo que se requiere dando
contra respuesta y usando el botén “Replicar”.
A k.:;-, M‘.‘,’:‘:_’-,““";_x 3% Par 10 que SohcAD su colaborace Replicar
W mmarte
1] :- - 148 IIStTIaC
Cerran
2
Linea de atencién . .
) . El responsable de la informacién debe hacer
01/11/2016 Realizar Analista de e (1 e
Para cualquier inquietud con el Centro Especializado de Servicio y Soporte SUI, puede comunicarse en P t C| t 7 d segUImlento aI proceso de rephca Utlllzando Ias
Bogota al tel. 6913006 Opcion 2 y a nivel nacional a la linea gratuita 018000 210305. Horario de atencién: segUIn:“e.n oa eston .’e herramlentas anteriormente descrltas en el
lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados 8:00 a.m. a 12:00 m. Mas informacién en el correo Ia repllca |nformac1on ..
electrénico sui@superservicios.gov.co. punto 1 del proceSO de SegUImlentO.
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6.4. Cierre de solicitudes
item Imagen Actividad Responsable Descripcién
1
Una vez se haya dado respuesta a la mesa de
ayuda y esta es satisfactoria, se podrd dar cierre
a la solicitud con el acuso de confirmacién y
. usando el botdn “Cerrar”.
; Analista de
Cierre de .
- Gestidn de . .
solicitudes Es importante tener en cuenta que el sistema

Informacidn

'Reshcar

Cerrar

cambiara automdticamente el estado de Ia
solicitud a “Cerrada” después de cinco (5) dias
contados a partir de la respuesta a la mesa de
ayuda.
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item Imagen Actividad Responsable Descripcién
2
Se deberd dejar trazabilidad en el documento Al-
Diligenciar RE-05 Registro de Solicitudes Mesas de Ayuda,
datos en el . con la siguiente informacién:
documento Al- Analista de
) . Respuesta
RE-05 Registro Gestidn de
d o . Fecha de respuesta
e Solicitudes Informacién L . (s
Mesas de Observacién (cuando haya réplica)
Ayuda. Resuelto
Estado
3
sD Estado Usuario ::Eo:'::::n Accién
Abierto B +_'
Ingresar Seguimiento
Cuzman
LE e - En el STATUS se debe ingresar las actualizaciones
o Ingresar la .
e o Actualizacion Analista de que se den en la mesa de ayuda; para ello, en el
Gestién de tramite creado podra seleccionar la opcién
delamesade

@ cn Proceso

Guardar @ cancelar @

Informacion
ayuda

“Ingresar seguimiento” e indicar si la mesa de
ayuda estd en proceso o cerrada.
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item Imagen Actividad Responsable Descripcién
4 Solicitud N°. 460233 BC
Solicitada por. YESELIS AICARDI Medio de Recepcion. WEB
Asignada a. DAAA_GUILLERMO ANTONIO
RAMOS N
Estado actual. CERRADA Prioridad. Media
Servicio. ASEO Norma. Resolucion SSPD 2017400237705 Instalar nueva Esta actividad se utiliza Unicamente cuando se
Aplicacion. CARGUE MASIVO Tipo. HABILITACION mesa de cierra una mesa de ayuda por tiempo y su
Fecha Ingreso.06-01-2021 Fecha Cierre. 28-04-2021 . respuesta no haya SidO Satisfactoria.
ayuda por Analista de
INGRESADA : 'L
YESELISAICARDI pregunts: By cierre de una Gestidén de
~ — . El responsable debe crear una nueva mesa de
ando alcance a la mesa de ayuda 451727, cerrada por mesa de Informacidn
tiempo, donde se solicita la la habilitacion de los formatos ayuda, relacionando el mﬁmero de trémite
ayuda por . s

1.Soporte Estudio de
costos NUAP. 748973449 TOLIMA_MELGAR tiempo correspondlente e iniciar nuevamente el proceso
2.Soporte Estudio de imi H
costos_NUAP_1346073319_TOLIMA_GUAMO para el de Segl'”mlento y cerre.
Periodo de Junio de 2020, la cual fue respondida el dia 11 de
Diciembre de 2020 informando lo siguiente
Al respecto me permito informarle que 1a Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios a través del Grupo SUI,
considera procedente Ia habilitacion de los siguientes
formatos
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Fecha Elaboradc:)/::/'l.odlflcado Descripcion del cambio
1 24/02/2022 Analista de Gestion de Creacion del documento
Informacion
Maria Alejandra Gémez
2 11/08/2023 Coordinadora Calidad Retiro de las normas ISO no
Katherine Cruz Polania aplicables.
3 30/05/2024 Analista de Gestidn de Ajuste de instructivo por inclusién
Informacion de implementacion de software —
Alexander Maldonado STATUS
4 29/01/2025 Coordinadora Nacional de Andlisis | Actualizacidon del Instructivo por
de Informacién cambio enlos logos de la empresa.
Karen Gamba

Elaboré: COORDINADORA NACIONAL DE
ANALISIS DE INFORMACION

Revisé: DIRECTOR
INFORMACION

DIRECTORA DE MERCADO REGULADO

NACIONAL DE ANALISIS DE

Aprobdé: GERENTE CORPORATIVO DE MERCADO REGULADO

COPIA CONTROLADA: SI x NO




