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1. OBJETIVO: Definir los aspectos base que deben tener en cuenta los

procesos de Servicio al Cliente y Facturacién para la toma de
decisién y realizacién del ajuste de cartera en el sistema de
informacidn frente a la reliquidacidn y/o ajuste en la facturacion
para atender la peticién, queja o reclamo presentada por el
usuario relacionada con su inconformidad por la facturacidn,
cobro y/o clasificaciéon del inmueble.

2. ALCANCE: El proceso inicia en el momento que se recibe la P.Q.R por parte
del proceso de Servicio al Cliente y finaliza cudndo se lleva a
cabo la aplicacién del ajuste de reliquidacion sobre Ia
facturacién emitida y/o actualizacidn en el catastro de usuarios
por parte del proceso de Facturacidn, para dar respuesta de
fondo y de forma al usuario, teniendo como base Ia
normatividad vigente en materia de aseo y los aspectos
definidos en el presente instructivo.

3. RESPONSABLE: Director de Mercado Regulado

Coordinador Servicio al Cliente

Coordinador de Facturacién

4. CONTENIDO

Es importante destacar que todo ajuste de reliquidacion que solicite el proceso de Servicio al Cliente
para que efectué el proceso de Facturacion en el sistema debe contar con un P.Q.R. radicado, en el
que conste la inconformidad del usuario frente al cobro en su facturaciéon emitida y el mismo serd
procedente siempre y cuando este contenido dentro de la normatividad vigente en materia de aseo y
en los lineamientos descritos en el presente documento.

LINEAMIENTOS DE RELIQUIDACION PQR

Cuando el usuario no indique periodo sobre el cual presenta su
Periodo objeto de reclamo reclamo, se entenderd como el correspondiente a la factura vigente
al momento de presentacidén del reclamo.

Se debe cotejar la fecha en que se presentd el reclamo y la fecha de
Como se determina este pago oportuno que registra en el sistema para la factura, de tal
periodo manera que el usuario no habra registrado inconformidad sobre una
factura que no ha sido de su conocimiento.

El periodo de facturacidn objeto de reliquidacidn que se informa al
usuario en el acto administrativo debe ser con base en las
pretensiones del usuario, normatividad vigente y politicas de
reliquidacién. como el que requiere el auxiliar de atencion al cliente
al area de facturacion para realizar el ajuste.

Periodo que se informa en
Acto administrativo

El periodo objeto de reliquidacidn debe ser el mismo que requiere el
usuario si es procedente y por ende el que se le incluyd en el acto
administrativo y el que se requiere se incorpore en la facturacion.

Periodo que se requiere al
area de facturacion
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Periodos de reliquidacién que
establece la Ley

Maximo cinco meses atrds contados a partir de la presentacién del
reclamo.

Cobros inoportunos

Las areas de servicio al cliente y Facturacién efectuardn el estudio de
las pretensiones del PQR, si el resultado es la configuracién del cobro
inoportuno a favor del usuario, se deberd reconocer y dejar
constancia en el expediente el motivo que genero el cobro
extempordneo, el cual serd la base para realizar su depuracién.

Prescripcion de cartera

El ajuste de reliquidacién serd efectuado por el drea de facturacion
en el evento que el usuario aporte el fallo de la jurisdiccion ordinaria
en el que declara la prescripcidn de la deuda.

Es de aclarar que la empresa ni la SSPD son los competentes para
declarar la prescripcion.

Doble cobro

Reliquidar a partir del periodo del reclamo si no especifica a partir de
qué momento se le hace el doble cobro.

Reliquidar a partir del periodo del reclamo cinco meses atrds cuando
el usuario pida retroactividad.

Se podra devolver y/o reconocer en su totalidad siempre y cuando el
usuario asi lo pida en segunda instancia.

Debe contar con la aprobacién del Coordinador de Servicio al Cliente
y Director Mercado Regulado de la regional.

Debe contar con el estudio de la facturacidon emitida por las dos
cuentas qué demuestren el doble cobro, asi como las pruebas
recolectadas en terreno mediante el formato de acta de visita y las
que reposen en el sistema de informacién comercial.

Predio desocupado

Se aplicara el descuento por predio desocupado a tres (3) meses,
siempre y cuando cumpla con alguno de los requisitos contenidos en
la normatividad vigente que rige este descuento.

Los tres meses de aplicacion del descuento corresponden a tres
periodos de facturacién emitida, desde la factura vigente al
momento de la reclamacién.

Retroactividad no aplica dado que el usuario no reclamd con
oportunidad, ni cumplié con el deber de dar aviso de los cambios de
destinacién del inmueble.

Estrato Incorrecto

Reliquidar a partir del periodo del reclamo.

Cuando el peticionario solicita efectuar la reliquidacion de manera
retroactiva se efectuard cinco meses atrds contados a partir de la
presentacion del reclamo.

Se podra reliquidar con el nuevo estrato en su totalidad siempre y
cuando el usuario asi lo pida en segunda instancia y de acuerdo a la
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fecha en que se emite el acta de estratificacién.

Se debe verificar la autenticidad del acta de estratificacion.

Clase de uso incorrecto
ylo

Cobro por unidades
independientes

Reliquidar a partir del periodo del reclamo.

Se podrd reliquidar a partir del periodo del reclamo mdaximo cinco
meses atrds siempre y cuando lo solicite el usuario en segunda
instancia.

Multiusuario
aseo

Cobro del aforo por una sola vez previo cumplimiento de todos los
requisitos normativos para acceder a esta opcidn tarifaria.

Inconformidad con la
produccién y/o Aforo
facturado

Reliquidar a partir del periodo del reclamo. Tener en cuenta que se
viene facturando con el resultado de un aforo anterior que se
encontraba vigente.

Descuento por no recoleccién
puerta a puerta

Solo se ajusta la factura objeto de reclamacion.

En el evento que el usuario solicite retroactividad en la aplicacion del
descuento, se efectuarda maximo sobre las Ultimas cinco (5)
facturaciones emitidas contadas desde la presentacién del reclamo.

Se reliquida el 10% del precio maximo correspondiente a la actividad
de recoleccién y transporte.

Debe existir acta de verificacion de PQR de Servicio GPQ-RE-05
soporte de la no prestacién del servicio puerta a puerta emitida por
el proceso de operaciones.

Cobro por Servicio No
Prestado

Reliquidar a partir de la factura objeto de reclamacidn, si el usuario
no hace mencidén del ajuste.

En el evento que el usuario solicite retroactividad la empresa
efectuard la devolucién de los dineros cancelados por parte del
usuario toda vez que se encuentra configurado como Cobro no
Autorizado por un servicio no prestado.

Debe contar con la aprobacién del Coordinador de Servicio al Cliente
y Director Mercado Regulado de la regional.

Debe existir acta de verificacion de PQR de Servicio GPQ-RE-05
soporte de la no prestacion del servicio emitida por el proceso de
operaciones.
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HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Fecha Elaborado/Modificado Descripcién del cambio
por
1 02/04/2025 Coordinador Nacional de Servicio | Creacion.
al Cliente
2 13/03/2026 Coordinador Nacional de Servicio | Ajuste general del instructivo.
al Cliente

Elaboré: Coordinador Nacional de Servicio al

Cliente

Revisé: Coordinador de Servicio al Cliente

Aprobé: Coordinador Nacional de Servicio al Cliente

COPIA CONTROLADA: SI x NO




