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1. OBIJETIVO:

Definir las actividades necesarias para atender cada peticidn,
quejay reclamo interpuesto por los usuarios del servicio publico
de aseo en cada una de las APS en las que Ser Ambiental presta el
servicio, con el fin de emitir actos administrativos que resuelvan
de fondo y dentro del término legal vigente las inquietudes de los
usuarios, teniendo como base la normatividad vigente en materia
de aseo para cumplir con el debido proceso, no vulnerar los
derechos que le asisten al usuario y minimizar el riesgo que el
ente jerdrquico ordene materializar los efectos del silencio
positivo administrativo por no emitir respuesta.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica la gestion de cada peticidn, queja y
reclamo interpuesto sobre la prestacién y facturacién que realiza
Ser Ambiental, iniciando en el momento que se radica la PQR y
finaliza cuando se lleva a cabo la notificacién de la respuesta,
previa a esta instancia se debe garantizar la realizacién de pruebas
o el efecto probatorio (visitas, aforos, fotografias, actas entre
otros), aplicacion de las actualizaciones en facturacién y cartera,
actividades base que acreditan la atencién del PQR de fondo y de
forma. En el caso que el usuario interponga el recurso de
reposicion y en subsidio de apelacidn el proceso finalizard con el
envio del expediente a la SSPD dentro de los términos
establecidos. Y en los casos en que la Entidad emita fallo y este
modifique la decision empresarial se deberd acreditar su
cumplimiento.

3. RESPONSABLE:

Coordinador Servicio al Cliente

Auxiliares de Servicio al Cliente

4. DEFINICIONES:

Aforo. Es el resultado de las mediciones puntuales, que realiza un aforador debidamente autorizado
por la persona prestadora, respecto de la cantidad de residuos sdlidos que produce y presenta un
usuario de manera individual o conjunta al prestador del servicio de aseo.

Aprovechamiento. Actividad complementaria del servicio publico de aseo que comprende la
recoleccién de residuos aprovechables, el transporte selectivo hasta la estacidn de clasificacion y
aprovechamiento o hasta la planta de aprovechamiento, asi como su clasificacién y pesaje por parte

de la persona prestadora.

Area de prestacién de servicio. Corresponde a la zona geogréfica del municipio o distrito
debidamente delimitada donde la persona prestadora ofrece y presta el servicio de aseo. Esta debera
consignarse en el contrato de condiciones uniformes.
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Aviso. Es un oficio acompafiado de copia integra del acto administrativo (respuestade PQR) enviada
al usuario que no se notifica personalmente ante el ente que los solicita.

Capacitacién y reentrenamientos: para garantizar el objetivo del presente documento es necesario
instruir a cada colaborador que ingrese a la compafila sobre la normatividad que rige,
acompafiamiento en el entrenamiento en puesto de trabajo, seguimiento y control a los actos
administrativos realizados, retroalimentacién sobre aplicacién de conceptos y oportunidades de
mejora. Posteriormente cada afo y/o semestre (segtn lo defina el plan de capacitacién de cada
empresa) se deben realizar los respectivos reentrenamientos para reforzar los procedimientos de
atencidn y respuesta de PQRS, asi como para socializar los cambios normativos y actualizaciones que
surjan dentro del drea.

Catastro de usuarios. Es el listado de la respectiva persona prestadora, que contiene los usuarios del
servicio con sus datos identificadores.

Contestacién de PQRS: Debe cumplirse con todo lo establecido en la Ley 142 de 1994, C.P.A.C.A,, Ley
1755 de 015, Decreto 1713 de 2015, marco tarifario y contrato de operacidn a efectos de garantizar que
las PQRS se atiendan en debida forma y que no se configuren SAP.

Cuenta Comodin: Corresponde a los cddigos de contrato genéricos creados en ARQ para cada APS de
Ser Ambiental, los cuales serdn utilizados para registrar el PQR en el sistema cuando el usuario envia
sin el ndmero de contrato su PQR sobre la prestacidn del servicio de aseo.

Cobros no autorizados. Es el valor cobrado a los usuarios que incumplen la normatividad vigente.

Citacion: Es un oficio que se envia al usuario para que se notifique de forma personal ante el ente que
lo solicita.

Datos basicos: Corresponden a la informacién del suscriptor y a su vez se agrupan en (i) datos de
identificacion: Nombre del suscriptor, ciclo, propietario, celular, chip catastral. (i) datos de
localizacién: ase, barrio, cddigo del barrio, localidad, direccion del predio, direccion de
correspondencia, coordenadas X e Y, manzana, lote.

Datos de facturacién: corresponde a la informacidon que se emplea para la liquidacién: tipo de
productor, cédigo tipo de productor, estrato, parametro uso especial, unidades ocupadas, unidades
desocupadas, tipo de productor, recoleccidn puerta a puerta, unidades madre comunitaria, estado
del servicio, cobro de basicos, volumen, participacion, céddigo de multiusuario asociado.

Datos operativos: Corresponde a la informacidn de la prestacidn del servicio, tales como: frecuencia
de recoleccién, frecuencia de barrido, micro de recoleccién, micro de recoleccién pico, micro de
barrido, microconterizacién y microconterizacion pico.

Factura conjunta. Es el documento en que se cobran dos o mas servicios, los cuales deben ser
cancelados en forma conjunta, salvo en la situacion prevista en el paragrafo del articulo 147 de Ley 142
de 1994.
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Facturacién conjunta. Es el conjunto de actividades tendientes a garantizar el recaudo de pagos por
la prestacion de los servicios de saneamiento bdsico y, consecuentemente, la continuidad de los
mismos.

Facturacién errada: Cuentas de cobro emitidas a predios con caracteristicas distintas a las facturables
(doble facturacién, lotes, demolidos, abandonados, cuentas de facturador conjunto que no
corresponden a un generador o productor como camaras de seguridad y similares) y por lo que
pueden ocasionar un posible cobro no autorizado.

Fecha de recepcion de PQR: Corresponde a la fecha en la que realmente el usuario envio su PQR a Ser
Ambiental S.A.S E.S.P y desde la cual se debe realizar el conteo de términos para dar oportuna
respuesta al peticionario.

Fecha de radicaciéon de PQR: Corresponde a la fecha en la que el colaborador incorpord el PQR en el
aplicativo de PQR en ARQ. Es decir, es la fecha de creacién del PQR en el sistema.

Fecha de ejecucion (ARQ): Corresponde a la fecha que registra de manera manual el colaborador en
el médulo de PQR del sistema de ARQ en cada una de las actividades que conforman el flujo de PQR.

Fecha de Legalizacion (ARQ): Corresponde a la fecha que registra de manera automdtica cada vez que
el colaborador legaliza cada una de las actividades que conforman el flujo de PQR en ARQ. Dicha fecha
es inamovible toda vez que corresponde a la trazabilidad del sistema.

Frecuencia del servicio. Es el niimero de veces en un periodo definido que se presta el servicio publico
de aseo en sus actividades de barrido, limpieza, recoleccién y transporte, corte de césped y poda de
arboles.

Grandes generadores o productores. Son los suscriptores y/o usuarios no residenciales que generan
y presentan para la recoleccidn residuos sélidos en volumen igual o superior a un metro

Inmueble desocupado. Son aquellos inmuebles que, a pesar de tener las condiciones para recibir la
prestacion del servicio de aseo, se encuentran deshabitados o en ellos no se realiza ninguna actividad
comercial, industrial o de otra indole.

Inquilinato. Es una edificacidn clasificada en estratos 1, 2 0 3, con una entrada comun desde la calle,
que aloja varios hogares y comparten servicios publicos domiciliarios. Para efectos del cobro del
servicio de aseo el inquilinato en su conjunto se considera como un solo suscriptor.

Local desocupado. Es un inmueble destinado al desarrollo de un negocio comercial, industrial o de
servicios, en el cual no se esta realizando ninguna de estas actividades.

Los residuos provenientes de las actividades de barrido y limpieza de vias y areas publicas, corte de
césped y poda de darboles ubicados en vias y dreas publicas serdan considerados como residuos
ordinarios para efectos tarifarios.

Macrorruta. Es la divisién geografica de una ciudad, zona o drea de prestacién del servicio para la
distribucién de los recursos y equipos a fin de optimizar la actividad de recoleccién de residuos,




CODIGO GPQ-PR-01

SER AMBIENTAL VERSION 2
ENTAL PROCEDIMIENTO DE PETICIONES,  [FECHA EMISION Y—

QUEJAS Y RECLAMOS FECHA ACTUALIZACION 13/03/2026

PAGINA 4de13

barrido y limpieza de vias y areas publicas y/o corte de césped y poda de arboles ubicados en las vias
y areas publicas.

Microrruta. Es la descripcién detallada a nivel de las calles y manzanas del trayecto de un vehiculo o
cuadrilla, para la prestacidn del servicio publico de recoleccién de residuos; de barrido y limpieza de
vias y areas publicas; y/o corte de césped y poda de arboles ubicados en las vias y areas publicas,
dentro de una frecuencia predeterminada.

Multiusuarios del servicio publico de aseo. Son todos aquellos suscriptores agrupados en unidades
inmobiliarias, centros habitacionales, conjuntos residenciales, condominios o similares bajo el
régimen de propiedad horizontal vigente o concentrados en centros comerciales o similares, que se
caracterizan porque presentan en forma conjunta sus residuos sdélidos a la persona prestadora del
servicio en los términos del presente decreto o las normas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen
y que hayan solicitado el aforo de sus residuos para que esta medicién sea la base de la facturacién
del servicio publico de aseo. La persona prestadora del servicio facturard a cada inmueble en forma
individual, en un todo de acuerdo con la regulacién que se expida para este fin.

Notificacion: Es el acto material de comunicacidn, mediante el cual se ponen en conocimiento del
interesado las decisiones que profieren la compafiia encumplimiento de la atencién al PQR.

Notificacion personal y/o por aviso. Con la cual laempresa pone en conocimiento al peticionario sobre
la decision emitida por la empresa y al tiempo le notifica las instancias a las que tiende derecho, se
debe cumplir con lo requerido en el C.PA.C.A..

Oficio y/o Acto administrativo y/o Decision empresarial: Ser Ambiental emite para dar respuesta al
usurario sobre su peticidn, queja o reclamo interpuesta por el mismo.

Peticion: Es el derecho que tiene toda persona para acceder y obtener informacién relacionada con
los tramites o servicios que se prestan y solicitar acciones sobre los mismos.

Derecho de peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes por razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes
respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta resolucién de estas.

Plan de gestion integral de residuos sélidos (PGIRS): Es el instrumento de planeacién municipal o
regional que contiene un conjunto ordenado de objetivos, metas, programas, proyectos, actividades
y recursos definidos por uno o mas entesterritoriales para el manejo de los residuos sdlidos, basado
en la politica de gestion integral de los mismos, el cual se ejecutara durante un periodo determinado,
basdndose en un diagndstico inicial, en su proyeccién hacia el futuro y en un plan financiero viable que
permita garantizar el mejoramiento continuo del manejo de residuos y la prestacién del servicio de
aseo a nivel municipal o regional, evaluado através de la medicion de resultados. Corresponde a la
entidad territorial la formulaciéon, implementacién, evaluacidn, seguimiento y control y
actualizacién delPGIRS.
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Pequefios generadores o productores. Son los suscriptores y/o usuarios no residenciales que generan
y presentan para la recoleccién residuos sélidos en volumen menor a un (1) metro cibico mensual.

Persona prestadora concedente. Es la persona prestadora que, a juicio de la persona prestadora
solicitante, brinda o tiene las condiciones para poder facturar en forma conjunta.

Queja: Es la manifestacidn de protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o usuario de un
servicio publico domiciliario, en relaciéon con una conducta o una actuacién del prestador que
considerairregular.

Recaudo de pagos. Es la actividad que comprende la recepcidon y control de pagos por los servicios y
otros conceptos relacionados con los mismos, que se realicen en cajas de la persona prestadora
concedente o de las entidades designadas para tal fin.

Reclamacion: Es la solicitud a través de la cual el suscriptor y/o usuario de un servicio publico
domiciliario, exige o demanda una solucidn al prestador, ya sea en interés particular o general, en
razén de la prestacion indebida o irregular del servicio y/o facturacién o cobro del mismo.

Recoleccidn puerta a puerta. Es el servicio de recoleccién de los residuos sélidos en el andén de la via
publica frente al predio del usuario.

Recurso (articulos 154, 158 y 159 ley 142 de 1994): Acto del suscriptor o usuario para obligar a la
empresa arevisar ciertas decisiones y/o respuestas que afectan la prestacién del servicio o la ejecucion
del contrato. Proceden el recurso de reposicidnante la empresa y en subsidio el de apelacién ante la
Superintendencia de ServiciosPublicos Domiciliarios. La empresa dispone de quince dias habiles para
responder las peticiones, quejas y recursos.

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

Recurso de reposicion y subsidiario de apelacién: Cuando no esté conforme con la respuesta de
fondo que le dio la empresa prestadora, 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, terminacidn, corte y facturacién del servicio, que en
primera instancia es revisada por el prestador y en segunda, por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios.

Recurso de queja: El de queja, cuando se rechace el de apelacién. El recurso de queja es facultativo y
podrd interponerse directamente ante el superior del funcionario que dictd la decisién, mediante
escrito al que deberd acompafiarse copia de la providencia que haya negado el recurso. De este
recurso se podrd hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacién de la
decision. Recibido el escrito, el superior ordenard inmediatamente la remisién del expediente, y
decidird lo que sea del caso.
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Recurso de reposicion contra fallo de SAP: Cuando esté inconforme con la decision de la
Superintendencia sobre la investigacidn de silencio administrativo.

Residuo sélido aprovechable. Es cualquier material, objeto, sustancia o elemento sdlido que no tiene
valor de uso para quien lo genere, pero que es susceptible de aprovechamiento para su
reincorporacidn a un proceso productivo.

Residuo sélido especial. Es todo residuo sdlido qué, por su naturaleza, composicidn, tamafio, volumen
y peso, necesidades de transporte, condiciones de almacenaje y compactacidon, no puede ser
recolectado, manejado, tratado o dispuesto normalmente por la persona prestadora del servicio
publico de aseo. El precio del servicio de recoleccidn, transporte y disposicion de los mismos sera
pactado libremente entre la persona prestadora y el usuario, sin perjuicio de los que sean objeto de
regulacién del Sistema de Gestién Posconsumo.

Residuo sélido ordinario. Es todo residuo sdlido de caracteristicas no peligrosas que por su
naturaleza, composicién, tamafio, volumen y peso es recolectado, manejado, tratado o dispuesto
normalmente por la persona prestadora del servicio publico de aseo. El precio del servicio de
recoleccion, transporte y disposicion final de estos residuos se fija de acuerdo con la metodologia
adoptada por la Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico.

Residuo sélido. Es cualquier objeto, material, sustancia o elemento principalmente sdlido resultante
del consumo o uso de un bien en actividades domésticas, industriales, comerciales, institucionales o
de servicios, que el generador presenta para su recoleccién por parte de la persona prestadora del
servicio publico de aseo. Igualmente, se considera como residuo sdlido, aquel proveniente del barrido
y limpieza de areas y vias publicas, corte de césped y poda de arboles. Los residuos sdlidos que no
tienen caracteristicas de peligrosidad se dividen en aprovechables y no aprovechables.

Residuos de construccién y demolicién. Es todo residuo sdlido resultante de las actividades de
construccidn, reparacion o demoliciéon, de las obras civiles o de otras actividades conexas,
complementarias o analogas.

Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Cédigo de Comercio.

Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformacién o de otro orden.

Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de cardcter oficial, a los establecimientos publicos
que no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles
educativos de cardcter oficial de todo nivel; a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos,
orfanatos de cardacter oficial.

Servicio puerta a puerta. Es la recoleccién de los residuos sélidos en la via publica frente al predio o
domicilio del usuario.
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Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas
con la vivienda de las personas.

Silencio administrativo negativo. Transcurridos tres (3) meses contados a partir dela presentacién de
una peticién sin que se haya notificado decisidn que la resuelva, se entendera que esta es negativa.
En los casos en que la ley sefalé un plazo superior a los tres (3) meses para resolver la peticién sin
que esta se hubiere decidido, el silencio administrativo se producira al cabo de un (1) mes contado a
partirde la fecha en que debié adoptarse la decision. La ocurrencia del silencio administrativo
negativo no eximira de responsabilidad a las autoridades. Tampoco las excusara del deber de decidir
sobre la peticidninicial, salvo que el interesado hayahechousodelosrecursos contraelacto presunto,
o que habiendo acudido antela Jurisdiccién de lo Contencioso Administrativo se haya notificado auto
admisorio dela demanda.

Silencio positivo o silencio administrativo positivo (SAP): (Articulo 158 Ley 142 de 1994 y articulo 41
Cédigo Contencioso Administrativo): Beneficio a favor de un usuario o suscriptor cuando, por
vencimiento del término de quince dias habiles contados a partir de la fecha de presentacién del
recurso, no se respondié o decidiéde fondo el asunto planteado. No obstante, lo anterior, debe
tenerse presente que lademora no haya sido auspiciada por el suscriptor o usuario, o que se haya
requeridode la practica de pruebas, caso en el cual el término para decidir se entiende suspendido
por el término decretado para dicha prdctica. Solamente en los casos expresamente previstos en
disposiciones especiales, como la Ley 142 de 1994, el silencio de la administracién (en este caso, de la
empresa o del prestador del servicio) equivale a decisién positiva. Sin embargo, para acceder al
silencio positivo,se debe tener en cuenta: a) Que lo pedido sea concreto y expreso; b) Que no sea
ilegal; ¢) Que no sea imposible de cumplir técnicamente

SSPD (Superintendencia de servicios publicos domiciliarios): Es un organismo de caracter técnico,
creado por la Constitucién de 1991 que, por delegacién del presidente de la Republica de Colombia,
ejerce inspeccidn, vigilancia y control las entidades y empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios. Es una entidaddescentralizada de caracter técnico, con personeria juridica, autonomia
administrativa y patrimonial.
Traslado por competencia: Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los 5 dias siguientes a la
recepcion, si obro por escrito.

Unidad habitacional. Apartamento o casa de vivienda independiente con acceso a la via publica o a
las zonas comunes del conjunto multifamiliar y separada de las otras viviendas, de tal forma que sus
ocupantes puedan acceder sin pasar por las dreas privadas de otras viviendas.

Unidad independiente. Apartamento, casa de vivienda, local u oficina independiente con acceso a la
via publica o a las zonas comunes de la unidad inmobiliaria.

Usuario: Es la persona natural o juridica que se beneficia con la prestacién de un servicio publico, bien
como propietario del inmueble en donde esté se presta, o comoreceptor directo del servicio.
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Usuario no residencial. Es la persona natural o juridica que produce residuos sélidos derivados de la
actividad comerecial, industrial y los oficiales que se benefician con la prestacién del servicio publico de
aseo.

Usuario residencial. Es la persona que produce residuos sdélidos derivados de la actividad residencial
y se beneficia con la prestacidn del servicio publico de aseo. Se considera usuario residencial del
servicio publico de aseo a los ubicados en locales que ocupen menos de veinte (20) metros cuadrados
de drea, exceptuando los que produzcan mds de un (1) metro cibico mensual.

5. CONDICIONES GENERALES

Todas las PQR que presente el usuario, independientemente del canal por el cual se presente, deberdn
registrarse en el sistema de informacién ARQ con la fecha de recepcidn real y segun las pretensiones,
para lo cual se basardn en los causales y detalles para reclamaciones de facturacién, prestacién y
tipificacién estipuladas por la Ley 142 de 1994 y la SSPD en la resolucién de cargue al SUI de PQR o
normas vigentes y para el resto de tramites como son quejas y solicitudes con base en los tramites
relacionados dentro de la matriz de PQR emitida por ARQ.

El Coordinador de servicio al cliente semanalmente asignara en reparto los nuevos PQR que se
recibieron durante la semana anterior y/o aquellos que requieren ser reasignados a efectos que sean
contestados dentro del término legal de 15 dias habiles.

El Coordinador de servicio al cliente diariamente enviard por correo recordatorio de vencimientos de
PQR al equipo de servicio al cliente sobre los PQR que ese dia tienen pendiente de legalizar la actividad
de GENERA RESPUESTA en el sistema de ARQ, de tal manera que no queden estos PQR con la actividad
en mencidn abierta siendo su vencimiento ese dia.

El Coordinador de servicio al cliente debe velar por el uso del sistema de PQR en tiempo real de tal
manera qué, la respuesta emitida por parte del auxiliar de SAC sea cargada en el mddulo de PQR el
mismo dia de su realizacidn, la cual no podra ser posterior a su vencimiento.

El Coordinador de servicio al cliente enviard las alertas de vencimientos a las areas de Operaciones,
facturacién, Cartera y/o Recaudo, para los casos en que los insumos de los PQR no se hayan recibido y
estén posterior a los tiempos de entrega establecidos en los acuerdos de servicios realizados con las
mencionadas areas.
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6. DIAGRAMA

USUARIOS [ ENTES [ OTROS PRESTADORES

OFICINA DE SERVICIO AL CLIENTE

CALL CENTER

CANAL PRESENCIAL (SER AMBIENTAL SEDE BOGOTA)

REPORTES

Traslado por Competencia,
Fallos, Requerimientos de prucbas

| I

RadicaPQR
Medio Verbal y Es

Interpane PQRyJo Recursos

Radica Reaursos
i Recurso Reposicion
ii Recurso Reposidény
Apelacion

Radica Recursos
i Recurso Reposicion
i Recurso Reposicidny
Apelacion

Radica PQR
Medio Telefénico,
Electrénicoy Web

aito

solicitud de Informes

Programacion devisitas
PQRCatastro

Insumos POR
Operativos

PQRsin visita

‘ Programacion de

S1/NO
Acta de
Visita

r

BASE DEDATOS
(arQ)

Ganeramos los planos dePQRS
(Cierre de mes)

o>

‘ Facturadién

Respuesta

_—

Envio Citacién

(5 dias d

drla respuesta)

Asiste a Oficire SAC

Envio Aviso

s
Notificacién Electronica
(5 dias despus de emitir a respuesta)

1

Notificacién Personal

(Al dia Sexto)

J—s
Notificacidn por Aviso
(Al dia siguiente dela Entrega)

(5 dias itacién
Maximo)

5 dias )

ylo Alerta vencimientos Operativos

BASE DEDATOS.
(sTATUS)

NO|

Requiere

SiesRearso Envio expediente p(auof ssep
Reposidony s Apelacién ala SSPD Confirme
Apeladdn (i) Mo

Cumplimiento

Ajuste Cartera, Catastro

ylo Explicacion

cumplimiento Fallo
s5PD
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7. CONTENIDO ESPECIFICO
RESPONSABLE
< D MENT
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ocu 0o
(Dependencia) REGISTRO
Ingresar al sistema de informacion
Radicar  PQR | ARQ las pretensiones del usuario y | Auxiliar de

y/o Recursos

soportes suministrado por el

mismo validando antecedentes.

servicio al cliente.

No. deradicado PQR.

Programacion
2 | de visitas PQR
catastro

De acuerdo con la solicitud del
usuario y de ser necesario se
programar visitas de catastro
(auxiliares logisticos).

Coordinacion de
Facturacion

Formato Acta de
visita para
actualizacidén de
datos GFR-FO-14

Programacion
3 |de visitas PQR
Operaciones.

De acuerdo con la solicitud del
usuario y de ser necesario se
programar visitas de operaciones.

Coordinacion de
Operaciones.

Acta Verificacion de
PQR de Servicio

GPQ-RE-05

Asignar reparto

Calificacién del reclamo teniendo
en cuenta las pruebas que obran en

Coordinador de

Resoluciéon o acto

4| para dar el expediente y la informacién del | servicio al Cliente. | administrativo.
respuesta. sistema de informacién comercial.
Efectuar los ajustes a que haya
A lugar de acuerdo con las politicas | Asistente de | Reliquidacién de la
5| Alustes de reliquidacion y las pretensiones | facturacion factura.
del usuario y el marco legal vigente.
Con base en el andlisis del caso se
6 Proyectar procede a efectuar la respuesta en | Auxiliar de Resolucion o acto
respuesta la plantilla que arroja el sistema | Servicio al Cliente | administrativo.
para cada tramite.
En el evento que el usuario autoriza
la notificacién electrénica se debe Respuesta enviada
Notificacion enviar méxim9 al dia qL'IiI"]'EO Auxiliar de con‘ ' No. de
7 L. contado a partir de la expedicidn . , Certificado
electrdnica . . ) Servicio al Cliente ..
del acto administrativo a través de electrénico de
la plataforma de la empresa de mensajeria.
mensajeria electrdnica.
8 | Citacion La citacién se debe procesar y |Auxiliar de|pyesta en correo,

enviar maximo al dia quinto

Servicio al Cliente

guia de mensajeria,
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contado a partir de la expedicidn comprobante de
del acto administrativo, bien sea empresa de
por correo electrdnico al usuario mensajeria
y/o empresa de mensajeria para su
entrega en terreno.
Al recibir la devolucién de Ia
Citacion de parte de la empresa de
mensajeria, se debe publicar en la , )
Snsajera, publcar Citacién publicada en
. pagina web: la citacion vy . . .
Devolucidn . . Auxiliar de | pagina web y/o en
9| .. ., constancia de la publicacién en la . . . .,
Citacion Servicio al Cliente | oficina de atencién al

cual deberd registrar el causal por
el cual no fue posible realizar la
entrega en la direccion de
notificacion.

usuario

Presentacion

La diligencia de notificacion se
surte cuando el usuario se presenta

10| personal a la empresa dentro de los cinco | Auxiliar de | Notificacion del Acto
P i dias siguientes a la puesta en|Servicio al Cliente | administrativo
usuario. s
correo de la citacidn, para conocer
la respuesta dada a su PQR.
El aviso se debe generar el dia
. . e Puesta en correo,
sexto, si el usuario no se notificd o ) ,
. . Auxiliar de |guia de envio de la
11| Aviso personalmente dentro de los cinco . )
) . Servicio al Cliente | empresa de
dias contados a partir de la puesta .,
N mensajeria
en correo de la citacion.
Al recibir la devolucién del Aviso de
parte de la empresa de mensajeria,
se debe publicar en la pagina web: . .
: P o Pg Aviso publicado en
L, el aviso, copia integra del acto y o L.
Devolucidn ) . Auxiliar de | pagina web y/o en
12 . constancia de la publicacidn en Ila .. . 2. .,
Aviso , . Servicio al Cliente | oficina de atencién al
cual deberd registrar el causal por .
. . usuario
el cual no fue posible realizar la
entrega en la direccion de
notificacion.
Una vez pasado los cinco dias de la | Auxiliar de
Publicacién ik 2 " Servicio al Cliente L .
13 . publicacion se deberad desfijar el _ Desfijacion del Aviso
Aviso - Coordinadora

aviso y enviar al expediente para su

archivo la constancia de

Tecnologia
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publicacidn, aviso acto
administrativo.
Una vez surtido el proceso de
Envio del | notificacién se deberad remitir el | Auxiliar de

expediente

debidamente | Servicio Cliente-
organizado con oficio remisorio | Coordinador

Oficio remisorio con
No. de radicado de la
SSPD

SSPD dentro de los tres dias habiles |Servicio al Cliente
siguientes.
Una vez se reciba el fallo emitido -
i i Auxiliar de .
por la entidad se registra en ARQ la .. . Cumplimiento  con
. . Servicio Cliente- ,
15 | Fallo SSPD decision y se procederd a dar Coordinador No. radicado de la
cumplimiento en los casos en que . . SSPD
Servicio al Cliente
se ordene.
8. ANEXOS

GFR-FO-14 Formato Acta de visita para actualizacién de datos

GPQ-RE-05 Verificacién de PQR de servicio

HISTORIAL DE CAMBIOS

. Fechade e es .
Versién o Descripcién del cambio
actualizacién
1 29/09/2008 Versidn original
2 01/08/2009 Se mejora redaccién
3 05/03/2010 Se modifican documentos referentes, se incluyen los
diferentes medios de presentar un PQR
4 13/08/2013 Se realiza la actualizacién de conceptos referentes al
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo; y de cargos.
5 06/12/2013 Se actualiza el procedimiento con base enla
aplicacion del software comercial.
6 25/03/2017 Se actualiza documento en cuanto al decreto 1077 del
2015 en cuanto a usuario residencial
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7 15/12/2022 Serealiza actualizacién general del procedimiento
con base en lineamientos corporativos
8 1/04/2025 Se ajusta objetivo y alcance, Insercién cuadro
procedimiento PQR con cada una de las actividades y
se incluye diagrama
9 13/03/2026 Ajuste general del procedimiento
Elabord: Coordinador de servicio al cliente Revisé: Coordinador nacional de servicio al cliente

Aprobd: Coordinador nacional de servicio al cliente

COPIA CONTROLADA SI Jj NO




