GESTION COMERCIAL Y

E SM R ESP PRIOEESE SERVICIO AL CIUDADANO ol AT-POL
‘A
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS Atencion A Peticiones, Quejas,

DEL DISTRITO DE SANTA MARTA PROCEDIMIENTO VERSION 03

Reclamos y Recursos

1. OBIJETIVO

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 ESSMAR, 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 aplica desde la atencidn y recepcién de todas las peticiones, quejas, recursos y reclamos
presentadas frente a los servicios que presta la empresa de servicios publico ESSMAR.

Este procedimiento inicia con la recepcion verbal o escrita de la peticién, queja o recurso; analisis y
clasificacion de los requerimientos presentados por los usuarios y/o usuarios potenciales en la oficina de
atencidn al usuario o por los diferentes canales de comunicacidon que la empresa disponga, y finaliza con el
seguimiento, respuesta y cierre del PQR, para continuar con la evaluacidn retroalimentacion del servicio y la
implementacién de acciones para la mejora continua del proceso.

3. RESPONSABLES
El responsable del seguimiento y control de la adecuada ejecucién de este procedimiento estara a cargo de
la Subgerencia de Gestidn Comercial y Servicio al Ciudadano/ P.E Adscrito a la Subgerencia de Gestidn

Comercial y Servicio al Ciudadano.

Los responsables (responsable o Rol/Dependencia) de la ejecucion de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcidn de actividades).

4. DEFINICIONES

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

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

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

equiparando este ultimo con el término consumidor.

o Reclamo: Es una solicitud del suscriptor o usuario con el objeto de que se revise, mediante una
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actuacién preliminar, la facturacién de los servicios publicos, y tome una decisidn final o definitiva
del asunto, en un todo de conformidad con los procedimientos previstos en el contrato de
condiciones uniformes, en la Ley 142 de 1994 y en la Ley 1437 de 2011.

Recurso: Es la solicitud mediante la cual el usuario o suscriptor busca que se revisen decisiones
que afectan la prestacién del servicio o la ejecucién del contrato, en los casos en que la ley admite
este mecanismo

Queja: Es la manifestacion de  inconformidad, “insatisfaccién, desagrado o descontento
presentada por cualquier persona, con motivo de la forma y condiciones como se ha prestado un
servicio o incumplimiento de una obligacién, asi como la inconformidad con la actuacién de
determinado o determinados servidores de la entidad o de las empresas contratadas que prestan
servicios para ESSMAR.

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 facturacién
del servicio, que en primera instancia-es revisado por el prestador y en segunda, por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Oficina de P.Q.R.: Como defensa de los usuarios, toda organizacidon 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.

GENERALIDADES

Las respuestas de PQR se notificardn al usuario conforme a lo seiialado en la ley 1437 de 2011 Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Los tiempos de tramite y respuestas a las PQRS ajustan a lo establecido en los articulos 154, 155, 158 y
159 de la Ley 142 de 1.994 y demas normas aplicables.

Con el proposito de evitar la configuracion de Silencio Administrativo Positivo (SAP) los responsables del
proceso deberan cumplir con el tiempo establecido por la normativa legal vigente.

El Gerente General cuenta con la Autoridad para aprobar y/o solicitar modificaciones sobre las actividades
gue se desarrollan en el presente procedimiento.
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Los horarios de atencidn para recepcién de PQRS son los siguientes:

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. Jornada continua; atencién presencial.
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.; atencidn virtual.

Al momento de presentar una peticién, queja o reclamacién, el interesado deberd suministrar a la

Empresa ESSMAR E.S.P la siguiente informacién:

Nombre de la Empresa a la que se dirige.

Nombre e identificacién de quien presenta la PQR.

Direccién de predio y péliza.

Descripcion clara de los motivos de la PQRYy la indicacidn precisa de lo que se pretende.

Indicar claramente la direccidn para recibo de respuesta, el nimero telefénico y correo electrénico,
en caso de solicitar la notificacion por este medio electrdnico.

Relacién de los documentos que anexa o pruebas que solicita, (si aplica).

Firma del peticionario (si aplica).

Los requisitos para la presentacion de la peticidn verbal o por medio electrénico, son los mismos que
para la peticién escrita, en cuyo caso deberdn ser consignados. por el funcionario que atendié su
solicitud en el sistema de informacion empresarial destinado para tal fin.

En todos los casos una vez radicado el PQR, el.usuario recibira el nimero de radicado que proporciona
la ESSMAR E.S.P.

La empresa ESSMAR E.S.P. cuenta con atencién presencial a PQRS a través del Centro de Atencién
Sede Norte (CAN) que se encuentra ubicada en la Calle 22 No. 22 — 111 Barrio Nuevo Jardin en la
ciudad de Santa Marta.

La empresa ESSMAR E.S.P. cuenta con otros canales de atencidon a PQR de manera virtual, tales como,
correo electrénico institucional atencionalusuario@essmar.gov.co, linea de atencién WhatsApp
3008721133, y formulario de PQRS de la pagina web de la ESSMAR E.S.P. www.essmar.gov.co

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasion a la aplicacion de este procedimiento se
tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-PO1 Procedimiento de gestién de
comunicaciones oficiales.

Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestién de la ESSMAR E.S.P. “SIGES”; se elaboré
teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la SI-GO1 Guia de Elaboracién y Control de
Documentos y Registros.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

., .. Responsable o .
. D
No escripcion de la Actividad Rol/Dependencia Registros
- Front Office / Software
1 | Recibir la PQRS: Subgerencia Gestién KAGUA

Codigo: AT-PO1 Versién: 03 Pagina 3 de 10


mailto:atencionalusuario@essmar.gov.co
https://wwwqa.essmar.gov.co/

GESTION COMERCIAL Y :
R ESP PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO CODIGO | AT-PO1

ESSM

‘A

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS Atencion A Peticiones, Quejas,

DELOSRTODESANTAMARTA | PROCEDIMIENTO Reclamos y Recursos VERSION 03

Responsable o

No. Descripcion de la Actividad .
0 escripcion de la Activida Rol/Dependencia

Registros

Recibe de parte del Usuario, suscriptor o suscriptor | Comercial y Servicio al GD-F03
potencial, peticidon, queja o recurso durante el horario Ciudadano formato planilla
de atencién al publico establecido por la empresa, de control Nurc
mediante comunicacion escrita o verbal en la sede de radicado de
atencién al usuario de la empresa de forma presencial, salida

o a través de los canales de atencidn, WhatsApp,
formulario web o correo electrénico.

Nota 1:
El Front office registra la solicitud en el software de
informacién.

Nota 2: Las PQRS que no estén adscritas a una péliza se
radican en el GD-FO3 formato planilla de control Nurc
radicado de salida.

Radicar solicitudes PQR:

Radica las PQRs que se realizan de manera escrita,
verbal y/o de manera electrénica en la sede de atencidn
al usuario de la empresa, donde se asigna un nimero
consecutivo.

Entrega al usuario el Formato Registro de Recepcién de
Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia, registrando en
él, el nimero de radicado de su requerimiento y la fecha Front Office /
de recepcion con el fin de realizarle seguimiento a la | sypgerencia Gestién Formato AT-
2 | fecha de respuesta, conocer la trazabilidad del | comercialy Servicio al | FO1 Registro de
requerimientoy para que lo presente en el momento de Ciudadano PQR

la respuesta.

Nota 1:

El tiempo de atencidn en promedio por parte del front
office para suministrar radicado a los usuarios,
suscriptores o potenciales suscriptores de manera
presencial es de 10 minutos aproximadamente.

Nota 2:
El tiempo de atencidn en promedio por parte del front
office para suministrar radicado a los usuarios,

Codigo: AT-PO1 Versién: 03 Pagina 4 de 10




GESTION COMERCIAL Y
R SERVICIO AL CIUDADANO

E SP PROCESO CODIGO AT-PO1

ESSM

L ——_
| PROCEDIMIENTO Ate”gg; Qm'i)‘;ti;iggiﬁrgo‘;eias’ VERSION 03
No. Descripcion de la Actividad Responsable o_ Registros
Rol/Dependencia
suscriptores o potenciales suscriptores de manera
virtual se realizara en el transcurso de las 24 horas
siguientes en que se realiza la solicitud.
Consolidar y direccionar PQR
Consolida todas las PQRS que se generan en el horario
de atencidn, y asigna estas misma a los abogados P.U
adscritos a la Subgerencia Comercial y servicio al P.U Adscrito a
3 Ciudadano, para darle respuestas a'las solicitudes Subgerencia N/A
presentadas. Comercial y servicio al
ciudadano.
Nota 1:
El tiempo de consolidacién y asignacion de las PQRS a
los abogados P.U en promedio se realiza al dia habil
siguiente a la recepcion de las PQRS.
Solicitar insumo al drea responsable
Revisa y analiza la informacidn suministrada de acuerdo
con los pardmetros establecidos en la solicitud de PQRs, .
con el fin de determinar el area responsable y P.U adscrlt.os ala .
4 | competente al interior de la empresa de resolver la Subgergnua Gestclc.m N/A
misma, con el fin de recolectar el insumo necesario para C.omerC|aI y Servicio al
. Ciudadano
proyectar la respuesta al usuario.
Nota 1: El tiempo de revision y andlisis de las PQRS
posterior a su asignacion, es de uno a dos dias habiles.
Priorizador /
Programar y realizar visita técnica Subgerencia
Acueducto y
El técnico, inspector o visitador domiciliario asignado, se Alcantarillado Formato AT-
5 desplaza hasta el lugar donde fue reportada la solicitud, FO2 Acta de
con el fin de verificar, revisar los hechos manifiestos en Inspector / visita
la misma, practicar pruebas en caso de ser necesario, y | Subgerencia Gestidn
registrar la informacién generada de la diligencia en el | Comercial y Servicio al
formato AT-F02"acta de visita”. Ciudadano
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Py - Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P Registros

Rol/Dependencia

Durante la visita el inspector y/o priorizador debe
diligenciar el acta de visita, registrando la informacién
generada en el formato, este formato debe ser firmado
por el inspector y/o priorizador, el usuario y testigos de
la diligencia. Acorde al marco legal se establece que el
usuario o suscriptor deben Permitir la revisién de las
instalaciones internas cuando tal revision sea necesaria
para la adecuada prestacion del servicio. Para estos
efectos, la persona designada por la empresa que
realice la visita deberd contar con una identificacion que
lo acredite para realizar tal labor, dar aviso previo al
suscriptor y/o usuario y respetar las normas del Cédigo
de Policia sobre penetracién a domicilio ajeno.

Priorizador /
Subgerencia
Acueducto y
Alcantarillado

Emitir concepto técnico

Teniendo en cuenta la informacién recopilada en el

6 . - L Inspector N/A
paso N.o 5, el inspector y/o priorizador domiciliario P . / . /
. , . Subgerencia Gestion
asignado por el drea responsable procede a emitir el . .
concento técnico Comercial y Servicio al
P ' Ciudadano
Proyectar respuesta PQR
P.U adscritos a la
Proyecta la respuesta al usuario basado en el concepto | Subgerencia Gestidn
técnico e insumo recibido en el paso No. 7. Comercial y Servicio al
Ciudadano.
7 L . N/A
Nota 1: La respuesta debera emitirse segln establezca
la normativa legal vigente, para evitar la configuraciéon P.E Adscrito a la
de Silencio Administrativo Positivo (SAP), el P.E. revisara Subgerencia de
y controlard el cumplimiento de los tiempos | Gestidon Comercialy
establecidos. Servicio al ciudadano.

Notificar PQR Notificador PQR/

Subgerencia de
Gestidon Comercial y
Servicio al Ciudadano

8 Notificara al usuario y/o suscriptor de las respuestas de
PQR conforme a lo sefialado en los articulos 67, 68, 69
de la ley 1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

N/A

Codigo: AT-PO1 Versién: 03 Pagina 6 de 10




" GESTION COMERCIAL Y -
E SM-JR ESP PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO ol AT-PO1
‘A
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS Atencién A Peticiones, Quejas, -
DELOSRTODESANTAMARTA | PROCEDIMIENTO Reclamos y Recursos VERSION 03
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No. Descripcion de la Actividad P Registros

Rol/Dependencia

Nota 1: Si el usuario y/o suscriptor no interpone los
recursos de ley con la respuesta recibida, el
procedimiento se archiva y finaliza el procedimiento.

Nota 2: Si el usuario no queda satisfecho con la
respuesta e interpone los recursos de ley, se aplicard de
acuerdo con lo establecido en los articulos 154, 155, 158
y 159 de la ley 142 de 1994.

7. BASE LEGAL

. Entidad N Fecha de Descripcidn de articulos, cap.itulos
Tipo de Norma . e s "y o partes de la Norma que aplican al
que Emite Identificacion Expedicion
documento
"Por la cual se establece el régimen
Congreso - .. .
11 DE juliode | de los servicios publicos
LEY de 142 C .
. 1994 domiciliarios y se dictan otras
Colombia . - "
disposiciones
"Determinar, suprimir, fusionar,
Conceio 18 de marzo crear, reestructurar, modificar o
ACUERDO . .J 002 transformar la estructura de Ia
Distrital de 2016 . L -
administracién Distrital y los entes
descentralizados”.
ngr r el I i | codi
Ley Congreso Enero 18 de por e .cu.a se expl'dg e c'odlgo de
de 1437 procedimiento administrativoy de lo
. 2011 . . .
Colombia contencioso administrativo
Por medio de la cual se reforma el
codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso
Congreso i .
Ley Enero 25 de | administrativo — ley 1437 de 2011y
de 2080 . . .
. 2021 se dictan otras disposiciones en
Colombia . L
materia de descongestién en los
procesos que se tramitan ante la
jurisdiccion.
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VERSION 03

Descringio icul itul
. Entidad N.2 Fecha de escripcion de articulos, cap.ltu os
Tipo de Norma . e e ., o partes de la Norma que aplican al
que Emite Identificacion Expedicion
documento
CONTRATO DE Abril 16 de Por el cual se establece el contrato
CONDICIONES ESSMAR N/A 2019 de condiciones uniforme entre el
UNIFORME prestador y el usuario.
“Por el cual se modifica el Decreto
986 del 24 de noviembre De 1992, se
Alcaldia amp.Ilz?\ el obljet.o de la Empresa de
Distrital de 18 de Servicios Publicos de Aseo del
DECRETO 282 noviembre de | Distrito de Santa Marta "ESPAE.S.P."
Santa . L
Marta 2016 y se Cambia su Denominacion por la
de Empresa de Servicios Publicos del
Distrito de Santa Marta "ESSMAR
E.S.P"
8. DOCUMENTOS RELACIONADOS
e SO 9001:2015 “Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos”.
® SI-GO1 Guia Elaboracion y Control de Documentos y Registros
e GD-PO1 Procedimiento de gestion de comunicaciones oficiales.
e SO 14001:2015 “Sistemas de Gestion Ambiental. Requisitos Con Orientacién Para Su Uso”.
e Modelo Integral de planeacion y Gestion MIPG.
9. REGISTROS Y/O FORMATOS
Al - - - —
Identificacion m'acenamlen't,o Proteccién Recu?eraC| D|spo§|F|on
(Archivo de gestion) on (Accidn
R | lasificacid lido el
Codigo R Tiempo de esponsabl | (clasificacié cgmpl oe
Nombre . .. ede n para tiempo de
Formato Medio Retencion . .
Archivarlo consulta) retencion)
Subgerencia
comercial y Subgerenci
Formato Registro Servicio al Permanente a comercial Por fecha N/A
AT-FO1 de PQR Ciudadano y Servicio al y Cédigo
Ciudadano
Kagua
AT-FO2 Acta de visita Subgere‘nua Permanente Subgeren‘u Porftha N/A
comercial y a comercial y Cddigo
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e s Almacenamiento .. Recuperaci | Disposicion
Identificacion . ., Proteccion N .,
(Archivo de gestion) on (Accidn
- . Responsabl | (clasificaciéd | cumplido el
Codigo Lugary Tiempo de P ( . B
Nombre . ., ede n para tiempo de
Formato Medio Retencion . .
Archivarlo consulta) retencion)
Atencién Al y Servicio al
Ciudadano Ciudadano
Subgerenci
Planilla de control W /4 ¢ a Gestion Por fecha
GD-FO3 Nurc radicado de Permanente | Comercialy . N/A
. Documental = y Cédigo
salida Servicio al
Ciudadano

10. CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha

item Modificado

Descripcidn

01

16/04/2021

5

Se realizaron actualizaciones en el marco
normativo y horarios de recepcion de PQRS.

01

16/04/2021

Se realizo la inclusiéon del formato GD-FO3
formato planilla de control Nurc radicado de
salida para las pélizas que no estén adscritas
a una péliza.

Se incluyeron los tiempos de atencién de los
usuarios al momento de la radicacion de PQRS.

Se agrego El tiempo de consolidacidn vy
asignacién de las PQRS a los abogados P.U en
promedio se realiza al dia habil siguiente a la
recepcién de las PQRS.

Se incluyo el tiempo de revision y anadlisis de las
PQRS posterior a su asignacion, es de uno a dos
dias habiles.

Se incluyeron los articulos 67, 68, 69 de la ley
1437 de 2011 Coddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso
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Version Fecha item Modificado Descripcion
Administrativo, como base legal al momento de
notificar al usuario.
Se incluyo como base legal el contrato de
01 16/04/2021 condiciones uniforme.
En los documentos relacionados se incluyeron la
SI-GO1 Guia . Elaboracion y Control de
Documentos y Registros y GD-P0O1 Procedimiento
01 16/04/2021 WHOS Y RN 2 Y .
recepcion, radicacion y  tramites de
correspondencias internas y externas, como
documentos transversales del SIG.
Se actualizaron los horarios de atencién y los
02 04/08/2021 y
canales.
11. ANEXOS
Si aplica
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