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1. INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA’, especializada en el tratamiento y
suministro de agua potable para el consumo humano y recoleccion de aguas residuales, con radio
de accion dentro del Perimetro hidraulico urbano de Rovira.

Segln el Contrato de Condiciones Uniformes de La Empresa, para la prestacion de los servicios
pblicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, el suscriptor o usuario tiene derecho a
presentar peticiones, reclamaciones, quejas y recursos ante La Empresa de Servicios Publicos
E.S.P. “EMSPUROVIRA" y a que éste le notifique en debida forma la correspondiente respuesta.

Es de vital importancia organizar un eficiente sistema de PQR con el fin de centralizar su recepcion,
dar respuesta oportuna a los requerimientos y soluciones a las solicitudes de los ciudadanos
usuarios y/o suscriptores de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo que presta La
Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA”

El manual de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se concibe como un documento guia
dirigido a todos los funcionarios del Proceso de Gestion Comercial y Atencion al Cliente, con el fin de
establecer los lineamientos para recibir, registrar, clasificar, direccionar, hacer seguimiento, analizar
y dar respuesta oportuna y de fondo a los requerimientos presentados por los usuarios ylo
suscriptores del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo, las distintas entidades ylo personas
naturales o juridicas, ante La Empresa de Servicios Pblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA’ , a través de

los diferentes canales y/o medios de comunicacion, teniendo en cuenta las disposiciones legales
vigentes.
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2. ALCANCE

El manual de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se concibe como un documento guia
dirigido a todos los funcionarios del Proceso de Gestion Comercial y Atencion al Cliente.

Inicia con la recepcion verbal o escrita de la peticion, queja o recurso; analisis y clasificacion de los
requerimientos presentados por los usuarios y/o suscriptores de La Empresa de Servicios Publicos
E.S.P. “EMSPUROVIRA”, y finaliza con el seguimiento, respuesta y cierre del PQR, para continuar
con la evaluacion retroalimentacion del servicio y la implementacion de acciones para la mejora
continua del proceso.
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los efectos del presente se tendran en cuenta los siguientes términos y definiciones:

ANONIMO: Manifestacion escrita, verbal o telefonica sin autor determinado o determinable, a través
de la cual se da a conocer una inconformidad o una irregularidad. Los anonimos que carezcan de los
requisitos a los cuales hace referencia el articulo 81 de la Ley 962 de 2005, deben ser tramitados y
resueltos bajo los parametros de los articulos 17, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011, Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — C.P.A.C.A.

ATENCION: Son las acciones planeadas que realiza la Empresa a través de los canales existentes
para que los ciudadanos puedan realizar tramites, servicios, solicitar informacion, orientacion o

asistencia técnica relacionada con la mision de La Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA”

CANAL ESCRITO: Es el medio que permite la interaccion, entre el ciudadano y la Empresa, a través
del uso de correspondencia o comunicacién escrita para realizar tramites y servicios, solicitar
informacion, orientacion o asistencia relacionada con el que hacer de La Empresa de Servicios
Pblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA”

CANAL PRESENCIAL: Es el espacio fisico dispuesto por la Empresa en el cual los ciudadanos
interactian de forma directa y personalizada con la Oficina de Atencion al Cliente, con el fin de
realizar tramites y servicios, solicitar informacion, orientacion o asistencia relacionada con el que
hacer de La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA”

ACTO ADMINISTRATIVO: Manifestacién unilateral de la voluntad de la administracion tendiente a
generar efectos juridicos.
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ACTOS DEFINITIVOS: Aquellos que deciden directa o indirectamente y de manera definitiva el
fondo del asunto o hacen que imposible continuar con la actuacion.

ACTUACION ADMINISTRATIVA: Aquella que tiene por objeto el cumplimiento de los cometidos

estatales como lo sefiala la ley, la adecuada prestacion de los servicios publicos y la efectividad de
los derechos e intereses de los administrados, reconocidos por la ley.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES (CCU): Es un acto juridico, consensual, bilateral, de
fracto sucesivo y oneroso, en virtud del cual La Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA”, se obliga a prestar a un suscriptor o usuario a cambio de una contraprestacion
en dinero, el servicio plblico domiciliario de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, de acuerdo con
estipulaciones que han sido definidas por la Empresa de conformidad con la ley.

CRA: Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

DESISTIMIENTO: Es el acto real o presunto, por medio del cual un peticionario o recurrente decide
no continuar con la actuacion ante la Empresa.

DOCUMENTO ELECTRONICO: Es la informacion generada, enviada, recibida, almacenada o
comunicada por medios electronicos, dpticos o similares.

FACTURA REEMPLAZO: Es la factura que La Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA”, entrega o remite al usuario o suscriptor después de haber realizado una

correccion o ajuste en virtud de una reclamacion o cuando quedan pendientes de decision valores
en reclamacion.

LINEA (2881138): Es el canal telefonico gratuito dispuesto por La Empresa de Servicios Plblicos
E.S.P. “EMSPUROVIRA”, para la atencion de emergencias sin que el peticionario deba dirigirse a
un punto de atencion.

NOTIFICACION: Es el acto juridico por medio del cual La Empresa de Servicios PUblicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA” E.S.P comunica de manera formal a una persona el contenido de un acto
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administrativo de caracter particular. Tiene como finalidad principal el ejercicio del derecho a la
defensa por parte de quien es notificado.

PETICION: Es la manifestacion verbal o escrita de una persona natural o juridica que tiene como
proposito obtener resolucion por parte de La Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA” de un asunto relacionado con la prestacion, facturacién o instalacion de los
servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

PQR: Abreviatura para indicar que La Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” ha
recibido una peticion, una Queja, una Reclamacion o un Recurso.

QUEJA: Es la manifestacion del usuario o suscriptor mediante la cual pone de manifiesto, de
manera escrita o verbal, su inconformidad con la actuacion de la del suscriptor o su inconformidad
con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.

'RECURSO DE APELACION: Es el medio de impugnacion a través del cual el suscriptor o usuario
expresa su inconformidad con una decision proferida por La Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA”, con la finalidad que la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se

pronuncie sobre la decision adoptada por la Empresa. Se debe interponer en subsidio del recurso de
reposicion.

RECURSO DE QUEJA: Es el recurso que interpone el usuario directamente ante la
Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios, en el evento en que La Empresa de Servicios
Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” le haya negado el recurso de reposicion o de apelacion.

RECURSO DE REPOSICION: Es el mecanismo de defensa a través del cual el usuario solicita a La
Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” que revoque 0 modifique la decision

proferida al resolver una peticion. Es tramitado por el mismo grupo de La Empresa que tomd la
decision inicial.

RECURSO: Es el medio de defensa con que cuenta un usuario para que La Empresa de Servicios
Pablicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” S.A. E.S.P revise las decisiones con el fin de que aclare,
modifique o revoque la decision.
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SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ACUEDUCTO: Es el servicio de distribucion de agua
tratada para el consumo humano, incluida su conexion, medicion y las actividades complementarias
de captacion de agua y su procesamiento, tratamiento, almacenamiento, conduccion y transporte.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ALCANTARILLADO: Es el senvicio de recoleccion de
residuos principalmente liquidos por medio de tuberias y conductos y sus actividades
complementarias como transporte, tratamiento y disposicion final de aguas residuales

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: La Ley de Servicios Pablicos Domiciliarios establece que
pasado el termino de 15 dias habiles contados sin que La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P.
‘EMSPUROVIRA" haya proferido la correspondiente respuesta, se entendera que la peticién ha sido
resuelta a favor del usuario, salvo que se demuestre que éste auspicio la demora. La Empresa de
Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” podra suspender este plazo cuando se requiera la

practica de pruebas, durante el término fijado para dar repuesta, dando el correspondiente aviso al
usuario.

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS (SSPD): Es una Entidad
descentralizada del orden nacional de caracter técnico, con personeria juridica, autonomia
administrativa y patrimonial, cuya competencia se circunscribe a la vigilancia, inspeccion y control de
las actuaciones de las la Empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios relacionadas con
la prestacion del servicio pablico a su cargo.

SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA” ha celebrado un Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) para la prestacion de
los Servicios Piblicos Domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado.

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, 0 como receptor directo del servicio. A este
ultimo usuario se denomina también consumidor.
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4. CONDICIONES GENERALES

4.1 DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS:

4.1.1. Derechos de las personas ante las autoridades.

En sus relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a:

a.

Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, 0
por cualquier otro medio idoneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacion y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan
para tal efecto.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

Salvo reserva legal, obtener informacién que repose en los registros y archivos piblicos
en los terminos previstos por la Constitucion y las leyes.

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el
efecto.

Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona
humana.

Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en
general de personas en estado de indefensién o de debilidad manifiesta de conformidad
con el articulo 13 de la Constitucién Politica.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

A formular alegaciones y aportar documentos u ofros elementos de prueba en cualquier
actuacion administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que estas
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le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su participacion en el
procedimiento correspondiente.

4.1.2. Deberes de las personas:

Correlativamente con los derechos que les asisten, las personas tienen, en las actuaciones ante las
autoridades, los siguientes deberes

a. Acatar la Constitucion y las leyes.

b. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras dilatorias en
las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o
hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

c. FEjercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de reiterar
solicitudes evidentemente improcedentes.

d. Observar un trato respetuoso con los servidores pablicos.

4.2. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL PUBLICO.

Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos
que tramiten, los siguientes deberes:

a. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

b. Garantizar atencién personal al piblico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

c. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario
normal de atencién.

d. Tramitar las peticiones que lleguen via fax, por medios electronicos u otros canales de
atencion.

e. Habilitar espacios idoneos para atencion comoda y ordenada del publico.

f.  Todos los demas que sefialen la Constitucion, ia Ley y los Reglamentos.
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3. ASPECTOS GENERALES A CONSIDERAR

Para el tramite general definido en el presente Reglamento se tomaran en cuenta los siguientes
aspectos:

CONFLICTOS DE INTERES. - Todo funcionario que deba tramitar, sustanciar y dar respuesta a una
PQR y considere que existe conflicto o se encuentra impedido por alguna de las causales
establecidas en el Articulo 11 de la Ley 1437 de 2011, debera declararlo dentro de los tres (3) dias
siguientes al recibo de la PQR, mediante escrito motivado que debe dirigir a su superior, en caso de
no manifestarlo, podréa ser recusado por cualquier persona.

CORRECCION DE ERRORES FORMALES. - Los errores formales contenidos en los actos
administrativos que correspondan a transcripcién, omision de palabras, digitacién o aritméticos
podran ser corregidos en cualquier tiempo, de oficio o a peticion de parte. La correccion debera ser
comunicada o notificada los interesados y no dara lugar a cambios en el sentido de la decisién ni
reviviran los términos para demandar el acto.

DESISTIMIENTO EXPRESO. - Se podra desistir en cualquier tiempo de la peticion presentada, sin
perjuicio de que la solicitud pueda ser presentada nuevamente con el lleno de los requisitos legales.
Si se considera de interés pablico se podra de oficio continuar con la actuacion.

COMPETENCIA. - El funcionario que reciba una peticion para la cual la Empresa no tiene
competencia para decidir, lo informara de inmediato a! interesado si se trata de una PQR Presencial,
o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion de la peticion si se presenté por escrito.
Dentro de ese término remitira la peticion a la entidad competente y comunicara al peticionario,
anexando copia del oficio con el cual la envi6 e indicando que los términos para la respuesta
correran a partir del dia siguiente de la recepcion de la peticion por el competente.

CONSULTAS. - Es una modalidad de Derecho del Peticion y consiste en una consulta que debe

estar relacionada con la prestacion del servicio y se resuelven dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.
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PETICION DE DOCUMENTOS. - Es una modalidad de! Derecho de Peticion y consiste la solicitud
por parte del interesado de copia de documentos que reposan en el archivo de la Empresa, se debe
resolver dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion. En caso de no darse la
respuesta se entendera que la solicitud fue aceptada y no se podra negar la entrega de Ios
documentos, la cual se hara dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

Para aquellos casos de rechazo de entrega de documentos o informaciones que tengan una
restriccion por revestir caracter de reserva legal, se hara mediante escrito motivado que debe ser
notificado y contra esta decision no procede recurso alguno. De insistir el peticionario en su solicitud,
correspondera al Tribunal Administrativo decidir en anica instancia si niega o acepta total o
parcialmente la peticion para lo cual tendra un término de diez (10) dias una vez "LA EMPRESA DE
SERVICIOS PUBLICOS “EMSPUROVIRA” E.S.P." envie la documentacion correspondiente.

PETICIONES INCOMPLETAS. - Se entiende por peticion incompleta la que no cumple los requisitos
esenciales previstos y carecen de otro elemento esencial para poder tomar la Decision.

Cuando la peticién este incompleta, solo sera recibida por insistencia del usuario y en tal caso el
funcionario de la "LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS “EMSPUROVIRA” E.S.P.", procedera
en el mismo acto a ponerlas de presente al interesado para que las subsane, de ser posible, de
inmediato. En caso contrario, se continda con el tramite de recepcion y el funcionario competente
para su tramite, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la
radicacion para que la complete en un término maximo de un (1) mes, Los términos para dar

respuesta comenzaran a correr a partir del dia siguiente en que el peticionario complemente la
peticion.

Vencidos los términos se decretara el desistimiento y el archivo de la peticion, mediante acto
motivado que se nofificara personalmente y contra el cual procedera el recurso de reposicion.

PETICIONES IRRESPETUOSAS O REITERATIVAS. - En los casos en los que no se comprenda la
finalidad u objeto de una peticion, se devolvera al interesado, dentro de los diez (10) dias habiles

siguientes a su recepcion, con el fin de que la corrija o aclare. En caso de no corregirse se archivara
la peticién.
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PETICIONES PRIORITARIAS. - Cuando la peticion contenga el reconocimiento de un derecho

fundamental se dara atencion prioritaria siempre y cuando e! peticionario pruebe la titularidad del
derecho y el riesgo o perjuicio iremediable que invoca.

En caso de estar en peligro inminente la vida o integridad del peticionario por razones de salud o

seguridad personal, se deberan adoptar las medidas de urgencia que sean necesarias, sin perjuicio
del trémite que se dé a la solicitud.

PRACTICA DE PRUEBAS. - Cuando sea imprescindible alguna prueba para tomar una decisién, se
decretara su préctica e indicara, el plazo dentro del cual debe agotarse esa diligencia, sin exceder el
plazo legal. De esta circunstancia se dara aviso al peticionario, indicandole el término dentro del cual
se dara respuesta a su solicitud, conforme lo ordenan las normas vigentes.

El funcionario deberé abstenerse de decretar pruebas impertinentes, inconducentes o superfluas y
debera dejar constancia de su necesidad en el expediente.

REPRESENTACION. - Los recursos no requieren de presentacion personal ni intervencion de
abogados, y no se requiere ser abogado para presentar, en representacion de terceros, peticiones
con ocasion del servicio piblico domiciliario de acueducto y alcantarillado POR como apoderado o
mandatario de ofro, de conformidad con lo dispuesto por el inciso final del articulo 154 de la ley 142
de 1994. El mandato o autorizado para ser representado por un tercero debera constar por escrito.

Las reglas generales sobre representacion legal, mandato, delegacion y sustitucion subjetiva propios
del Derecho civil, comercial y administrativo tienen aplicacion en las relaciones con los peticionarios.

REPRODUCCION DE DOCUMENTOS.-. El costo de Ia expedicion de copias de documentos sera a
cargo del peticionario.
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6. PRESENTACION Y TRAMITE DE UNA PETICION, QUEJA O RECLAMACION.

RECEPCION DE LA SOLICITUD. - Las peticiones, quejas y reclamaciones se pueden formular en

forma escrita o verbal en los puntos de atencién definidos por La Empresa de Servicios Publicos
E.S.P. “EMSPURQVIRA”

6.1 PQR ESCRITA

En caso de presentar la PQR escrita personalmente, se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:

~

a. El funcionario que recepcione la peticion debera verificar que los requisitos para la
presentacion de un Derecho de Peticion se cumplan, en caso contrario debera indicar al

peticionario las falencias de las que adolece el escrito, para que, de ser posible, sea
subsanado inmediatamente.

b. Las PQR escritos, deberan ser radicadas por el funcionario de la Empresa con sus

documentos soporte dentro del sistema de informacion la Empresarial y entregar copia del
radicado al peticionario.

¢. Es responsabilidad del funcionario, informar el procedimiento para la generacion y entrega
de la correspondiente respuesta.

6.2 PQR VERBAL

Cuando el peticionario decida presentar una PQR en forma verbal ante La Empresa de Servicios
Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA”, es necesario tener en cuenta minimo los siguientes aspectos:

“TODOS UNIDOS POR UN NUEVO ROVIRA”
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a. Enlos tramites verbales que realicen los usuarios es obligatorio solicitarles el nimero de
matricula, la direccidn exacta de nofificacion, niimero telefonico y el nombre de quien realiza
la reclamacién, asi sean los mismos datos que reposan en la factura.

Si el usuario se rehisa a suministrar ia direccion de correspondencia, e! funcionario dejara
la observacion en el tramite y le informara al usuario que la respuesta en caso de no
resolverse de forma directa sera enviada a la direccion del predio objeto de facturacion, lo
cual debe ser refrendado a través de Ia firma del peticionario.

b. Para el caso de un PQR verbal, si el funcionario de atencién considera que ésta se
encuentra incompleta (por falta de documentacion soporte o de alguno de los requisitos
minimos de presentacion) y habiendo agotado las explicaciones correspondientes para
hacerie saber al peticionario que no es posible darle respuesta inmediata a su PQR y el
peticionario insiste en que ésta sea recibida, &l funcionario procedera a entregarle el formato
correspondiente para que el peticionario consigne en éf su peticion, adjunte los anexos y lo
radique en el punto de Atencion y Servicio.

c. La respuesta a una PQR verbal, podra darse de forma verbal en caso que sea posible
entregar una respuesta inmediata al peticionaric por parte del funcionario de Atencion al
Cliente. De ser asi, es obligatorio que el funcicnario registre la solicitud en el sistema,
suministre el nimerc de radicado y entregue al usuario la constancia del requerimiento
expedido por el sistema de informacion Empresarial, fecha y firma de qulen entrega y de
quien recibe, como formalismo de la notificacion al interesado.

d. De no ser posible dar una solucion directa al PQR presentada por el peticionario, es
responsabilidad del funcionario, informar al peticionario los motivos que imposibilitan Ia
respuesta inmediata, asi como el procedimiento que se adelantaré para la solucion de la
misma. (mismo tramite de respuesta a PQR escrito).

e. Las reclamaciones por predio deshabitado no proceden contra facturas que tengan mas de
cinco (5) meses de haber sido expedidas por la Empresa, sera necesario que el solicitante
acredite factura del dltimo periodo del servicio de acueducto, en la que se pueda establecer
que no se presentd consumo de agua potable y ademas factura del Ultimo periodo del
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servicio de energia, en la que conste un consumo inferior o igual a cincuenta (50) kilowats/
hora-mes, conforme a lo conceptuado por la Superintendencia de Servicios Publicos.

f. En los casos que se evidencie que existe una acumulacion de lecturas no superior a cinco
(05) meses de facturacion expedida por la Empresa, se procedera a efectuar un ajuste de
lectura tomando como referencia la lectura real.

g. Cuando un usuario por error involuntario le cancela la factura a otro usuario, se procedera
aplicar el pago correctamente descontado el valor pagado, y cargando el mismo a la
matricula que por error se le aplico, presentando en original la Gltima factura cancelada.

h.  Se realizard cambios de estrato y como requisito el solicitante debera presentar el
Certificado de Estratificacion, expedido por la Secretaria de Planeacion Municipal de Rovira
y en el evento que la direccion de dicho certificado no ccincida con la reportada el sistema
de facturacién, también debera adjuntar el certificado de nomenclatura.

i.  Para el cambio de nombre el solicitante debera acreditar la propiedad del bien inmueble
objeto de mairicula, presentando el Certificado de Tradicion y libertad, con una vigencia no
superior a noventa (90) dias, junto con ia copia de la Cedula de ciudadania de quien
acredite la propiedad.

j. Para el cambio de direccion, se requiere que el solicitante anexe el certificado de
nomenclatura expedido por la Secretaria de Planeacion Municipal de Rovira.

k. La solicitud de suspension del servicio de acueducto por mutuo acuerdo, debe ser realizada
directamente por el propietario, suscriptor, poseedor o arrendatario del inmueble objeto de la
medida, 0 en su defecto un tercero debidamente autorizado por el propietario del predio,
fotocopia del documento de identidad y encontrarse a paz y salvo con la Empresa.

. Para efectos de financiaciones, el usuario debera acreditar la propiedad del bien inmueble el
cual es objeto de facturacion, presentando copia de la cedula de ciudadania que coincida
con el nombre del suscriptor, en su defecto podra solicitarla el arrendatario, comodatario,
usufructuario, etc., previa autorizacion del propietario adjuntado el documento de identidad.
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m. Se podran generar Copias de facturas, por cambio de fechas de vencimiento (Una factura),
para el pago del medidor y/o recoger saldo por éste concepto, banco de prueba, factura por
pago total de la deuda para el restablecimiento del servicio.

n. Cuando se profiera Acuerdo suscrito por la Junta Directiva y Secretario General de la
Empresa, por medio de la cual se determine la aprobacion de condonacién de intereses, se
procedera a dar estricto cumplimiento a los parametros establecidos en la misma.

o. Las novedades que se presenten frente a las diferentes reclamaciones que requieran la
recoleccion de material probatorio para dar una respuesta de fondo, deberan ser
trasladadas a los analistas de PQR quienes se encargaran de la recoleccion de las pruebas
y/o informacion y de dar respuesta al usuario por escrito.

Al finalizar la jornada laboral los funcionarios deberan entregar todos los tramites recibidos durante
el dia para ser trasladados a los analistas de PQR de la Empresa.

“TODOS UNIDOS POR UN NUEVO ROVIRA”
Direccidn: Calle 3 No. 4~ 78 Tel: 2881138
emspuroviraesp@hotmail.com




. CODIGO:
MANUAL DE ATENCION DE PETICIONES MN_p%R_(g(?']
QUEJAS Y RECLAMOS DE LA EMPRESA DE
SERVICIOS PUBLICOS DE ROVIRA E.S.P. :
"EMSPUROVIRA". VERSION: 01
Empras;deSewIciosPubIlcosDoml:lllarlosdeﬂovimFjAP. ‘ Pégina 17 de 36

7. TRAMITE GENERAL DE UNA PETICION, QUEJA, RECLAMACION.

Al' momento de presentar una peticion, queja o reclamacion, el interesado deberé suministrar a la
Empresa la siguiente informacion:

a. Nombre de la Empresa a la que se dirige.

b. Nombre e identificacion de quien presenta la peticién

¢. Direccion del predio y/o cuenta contrato.

d. Descripcion clara de los motivos de la peticion y la indicacion precisa de lo que se pretende.

e. Indicar claramente la direccion para recibo de respuesta, el nimere telefénico y correo
electronico, en caso de solicitar la notificacion por este medio electrénico.

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

g. Firma del peticionario (si aplica).

h.  Los requisitos para la presentacién de la peticion verbal o por medio electrénico, son los mismos
que para la peticion escrita, en cuyo caso deberan ser consignados por el funcionario que
atendio su solicitud en el sistema de informacién Empresarial destinado para tal fin.

.. En todos los casos una vez radicado el PQR, el usuario recibira el nimero de radicado que
proporcione la Empresa DE SERVICIOS PUBLICOS E.S.P. “EMSPUROVIRA”

Cuando el peticionario no haya efectuado el pago de la factura objeto de reclamo, la Empresa de
Servicios Pablicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” debera expedir factura reemplazo, la cual conservar el
mismo plazo para su pago de la factura inicial. Lo anterior, aplica igualmente para las facturas
vencidas en cuyo caso la Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” tomara las
medidas a haya lugar.

En la factura reemplazo que se expida, sera suspendido el cobro de la partida en discusion entre La
Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” E.S.P, y el peticionario, y ésta quedara
como una partida en estudio, que no sera cobrada al peticionario hasta que se resuelvan los
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recursos de reposicion o apelacion y sea notificada la decision scbre los mismos con los que se
agota la etapa de conclusion y la decisién queda en firme.

En tal sentido, en la factura reemplazo sélo se cobraran, segin el caso y per regla general, el

consumo promedio histGrico o el consumo calcutado para los eventos en que no haya medicion, o el
monto no reclamado.

Sin embargo, como requisito para la presentacion del recurso de reposicion, es necesario la
cancelacion de la factura reemplazo.
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'

8. GENERACIGN DE RESPUESTA

TERMING DE RESPUESTA. L3 respuesta 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 comprensivo para el peticionario evitando la trascripcién de
normas cuando no fuere estrictamente necesario. Lo

El plazo para generar la respuesta se cuenta desde el dia en que se presenta la soficitud y puede
ampliarse, hasta por el término legal, si se requiere fa practica de pruebas, caso en el cual la
Empresa 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 se produzca el silencio administrativo positivo, en el evento de no
producirse la respuesta. Esta circunstancia se comunicara al usuario antes del vencimiento de los
términos, indicando el motivo de la demora y sefalando el plazo en el que se dara respuesta de
conformidad con el articulo 48 de la Ley 1437 de 2011 y 158 de la Ley 142 de 1994.

TRASLADO ENTRE DEPENDENCIAS. En caso de ser necesario un traslado por competencia entre
dependencias, este se debera realizar al dia habil siguiente a la fecha de radicacion en la
dependencia, caso en el cual se entendera que el termino es comin a las dependencias y por lo

tanto la nueva dependencia contara con el término restante para dar respuesta oportuna y de fondo
al usuario.

8.1; ANALISIS PREVIO POR:PARTE DEL ANALISTA DE PQR.

Al conocer por reparto o por competencia una peticion el analista debera:

a. Confirmar que es competente para dar respuesta a la peticion, de lo contrario debera dar traslado
inmediato a la dependencia correspondiente.

b. En caso de ser necesario, ordenar la prueba técnica pertinente a practicarse en terreno, la cual
debe ser realizada Gnica y exclusivamente por el operario de terreno, quien es la persona idonea
para la realizacion de visitas de campo y prueba de consumo.
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¢. Verificar:

- Historico de reclamos

- La pertinencia de practicar pruebas adicionales.

- Estado de movimiento de pagos.

- Historico de consumos.

- Boletines de corte y suspension.

- Consultar los diferentes canales dispuestos por La Empresa para el manejo y custodia de la
informacién. |

e) Cuando se requiera informacion o recoleccion de pruebas de otras dependencias, el analista debe
solicitarlas por escrito especificando la clase de prueba o informacion requerida e informar el termino
para aportar lo solicitado el cual es de dos (2) dias, de no ser asi, la responsabilidad para la respuesta

al usuario del PQR se trasladara a la dependencia que omite dar la respuesta oportuna y el aporte de
pruebas.
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9. NOTIFICACION.

La notificacion de los actos de la admihistraci()n, es susceptible de practicarse de diversas formas,
atendiendo la regulacion que, para tal efecto, establece la Ley 1437 de 2011. La notificacién sera
personal, por aviso o por medio electronico.

Se debe tener en cuenta que la decision de Ia Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPURGVIRA” solo le es oponible al usuario cuando éste conoce juridicamente la respuesta
dada a su peticién, reclamacion, queja o recurso; es decir la misma debe ser nofificada,

9.1 TRAMITE CITACION PARA NOTIFICACION

9.1.1 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 Gltima direccion suministrada
en la radicacion de la peticion o al fax o correo electronico registrado, con el fin de que se acerque a

La Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” a la oficina respectiva para surtir la
notificacion.

El analista debe proyectar y firmar el aviso de nofificacion, el cual se debe enviar por correo
certificado, vencido el termino para la nofificacion, el jefe de atencion al cliente y PQR y/o su

delegado, proceder4 a ordenar el aviso, el cual debe ser publicado en un lugar visible por el término
de cinco (5) habiles.

9.1.2 En la comunicacion debe expresarsele exactamente el lugar al cual debe acudir, informando

direccion completa, horario de atencién y plazo para que comparezca a la diligencia de notificacion
personal.

9.1.3 Cuando no se conozca informacion sobre el destinatario, la citacion se publicara en la pagina
electronica o en un [ugar de acceso al publico de la Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA” por un término de cinco (5) dias.
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9.1.4 La constancia del envio debe anexarse a la actuacion. pues sera requisito indispensabie para
la notificacion por aviso.

9.1.5 En la diligencia de notificacion personal se entregara ai 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.
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10. NOTIFICACION POR AVISO

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

Consiste en el envio de un aviso a la ltima direccion suministrada en la radicacién de la peticion o al
fax o correo electronico registrado, acompafiado 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.
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11. EXPEDIENTE

En el expediente del cliente y/o matricula, debe reposar, todo el tramite Administrativo hasta agotar
la via gubemativa. (Peticion, ‘aviso de notificacion, notificacion personal, aviso, recurscs, entre
otros). I : - oo o

El analista debe entregar a los liquidadores el expediente que resuelva modificar total o
parcialmente de acuerdo al PQR, con los siguientes documentos:

11.1. Original del derecho de peticion inicial y /o recurse de reposicion, o queja modificaciones
ordenadas por la superintendencia y/requerimientos de los entes de control.

11.2. Actas de visita y deméas material probatoria Gue se requirié para efectos del analisis.

11.3. Historicos de consumo que se revisaron para el analisis

11.4. Acto administrativo donde resuelva claramente la peticién, indicando los periodos, consumo y
la causal de modificacion.

11.5. Una vez emitida ia respuesta a la radicada peficion queja o recurso, el analista debe hacer el
cierre del PQR, el cual debe contener la informacion suficiente como: No. de oficio, fecha de
respuesta, y lo que indica el resuelve,

11.6. Los expedientes deben ser entregados sin tachones ni enmendaduras.

11.7. Una vez se proyecte la respuesta los expedientes dsben ser entregados de manera inmediata,
alos técnicos de liquidaciones y semanalmente al archivo de gestién (segdin el caso).
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12, PQR PRESENCIAL

LA EMPRESA DE SERVICIOS PUSLICOS E.S.P..-“EMSPUROVIRA”, establece el procedimiento
a desarrollar para la actividad propia de Atencion al Usuario y/o Suscriptor, en la plataforma de

PQR, en virtud de los lineamientos establecidos en la Ley 142 de 1994, y Ley 1437 de 2012
CPACA.

Cuando el peticionario presente una PQR de forma verbal en uno de los centros de atencion de la
Empresa de ‘Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA”, es necesario tener en cuenta como
minimo los siguientes aspectos:

12.1. En los trémites verbales que realicen los usuarios es obligatorio solicitarles el numero de
matricula, la direccién exacta de notificacion, nimero de teléfono y el nombre de quien realiza la
reclamacion, asi sean los mismes datos que reposan en la factura.

12.2. Si el usuario al momento de exigirle este requisito no suministra la direccion exacta de
correspondencia, el funcionario dejara la observacién en el mismo tramite y le informara al usuario
que la respuesta, en caso de no resolverse de forma directa, sera enviada a la direccion del predio
objeto de facturacion, lo cual debe ser autenticado a través de la firma del peticionario.

12.3. El peticionario debe cumplir con los requisitos necesarios para presentar su PQR segun sea el
caso, de acuerdo con lo establecido en la normatividad vigente que regula la formulacion del
derecho de peticion y los manuales internos expedidos por la Empresa con el propésito de
reglamentar el tramite de peticiones. |

12.4 Para el caso de un PQR verbal, si el funcionario de atencién considera que ésta se encuentra
incompleta (por falta de- documentacién soporte o de alguno de los requisitos minimos de
presentacion) y habiendo agotado las explicaciones correspondientes para hacerle saber al
peticionario que no es posible darle respuesta inmediata a su PQR; si el peticionario insiste en que
esta sea recibida, el funcionario procedera a entregarle el formato correspondiente para que el
peticionario consigne en él su peticion, adjunte los anexos y lo radique en los puntos ya enunciados.
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12.5. El funcionario del La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA”, encargado de
la atencién al usuario en la plataforma ylo front de PQR, debera.asumir la responsabilidad de
recepcionar la peticion verbal, que el usuario manifieste y de acuerdo a sus ceonocimientos y
especialidad resolver en una primera instancia la peticion planteada, ¢ en su defecto dar traslado al
area correspondiente e informar al usuario.

12.6. La respuesta & una PQR verbal, podra darse de forma verbal en caso que sea posible entregar
una respuesta inmediata al peticionario por parte del funcionario de atencion al cliente. De ser asi, es
obligatorio que el funcionario registre la solicitud en el sistema y le suministre el nimero de contacto
y entregue la constancia del requerimiento expedido por el sistema de informacion la Empresarial,
fecha y firma de quien entrega y lo recibe.

12.7. Los asesores comerciales en la plataforma de PQR del LA EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS E.S.P. “EMSPUROQVIRA”, estan facultados para:

12.8. Orientar al peticionario para dar orden a sus requerimientos, asi como una solucion directa o

inmediata o por el contrario el traslado a dependencia correspondiente, en un tiempo no mayor de
15 minutos.

12.9. Realizar Solucion directa de problemas de los clientes, en el caso de resolverse la peticion del
usuario en forma directa o inmediata, el funcionario esta obligado a efectuar la modnﬁcacnon en el
sistema y realizar la entrega de Ia factura modificada al Usuario.

12.10 Efectuar descuentos y modificaciones superiores a monto de quinientos mil pesos ($500.000,
00) MCTE. Previa autorizacion del Jefe de area inmediato.

12.11. Las reclamaciones mayores a los ltimos cinco periodos de facturacion, no son susceptibles
de solucion directa, por lo tanto, deben trasladarse para anélisis y respuesta escrita por parte del
personal de Atencion al Cliente y PQR.

12.12. Si no es posible en ese momento, dar una solucion al PQR presentada por el peticionario, es
responsabilidad del funcionario de atencion al cliente informar al peticionario los motivos que
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imposibilitan la respuesta inmediata, asi como el procedimiento que se adeiantara para la solucion
de la misma. (Mismo tramite de respuesta a PQR escrito).

12.13. Las Reclamaciones por predio deshabitado no proceden contra facturas que tengan mas de
cinco (5) meses de haber sido expedidas por La Empresa, sera necesario que el solicitante acredite
factura del Gltimo perfodo del servicio de acueducto, en la que se pueda establecer que no se
presentd consumo de agua potable y ademés factura del Gltimo periodo del servicio de energia, en
la que conste un consumo inferior o igual a cincuenta (50) kilowats/ hora-mes, conforme a lo
conceptuado por la Superintendencia de Servicios Publicos.

12.14. En los casos que se evidencie que existe una acumulacién de lecturas no superior a cinco
(05) meses de facturacion expedida por La Empresa, se procedera a efectuar un ajuste de lectura
tomando como referencia la lectura real.

12.15. Cuando un usuario por error involuntario le cancela la factura a otro usuario, se procedera
aplicar el pago correctamente descontado el valor pagado, y cargando el misme a la matncula que
por error se le aplico, presentando en original a Gltima factura cancelada.

12.16. Se realizard cambios de estrato, y come requisito el solicitante debera presentar el
Certificado de Estratificacion, expedido por la Secretaria de Planeacion Municipal de Ibagué y en el
evento que la direccion de dicho certificado no coincida con la reportada el sistema de facturacion,
también debera adjuntar el certificado de nomenclatura.

12.17. Para el cambio de nofnbre el solicitante debera acreditar la propiedad del bien inmueble
objeto de matricula, presentando el Certificado de Tradicién y libertad, con una vigencia no superior
anoventa (90) dias, junto con la copia de la Cedula de ciudadania de quien acredite Ia propiedad.

12.18. Asi para el cambio de direccion, se requiere que el solicitante anexe el certificado de
nomenclatura expedido por la secretaria de planeacion municipal de Ibagué.

12.19. Solicitud de suspension por mutuo acuerdo, debe ser solicitada directamente por el
propietario, suscriptor, poseedor o arrendatario del inmueble objeto de congelamiento, o en su
defecto autorizacion por el propietario del predio, presentar factura al dia, copia de la cedula.
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12.20. Para efectos de financiaciones, el usuario debera acreditar la propiedad del bien inmueble el
cual es objeto de facturacion, presentando copia de la cedula de ciudadania que coincida con el
nombre del suscriptor, en su defecto podra solicitarla e! arrendatario, comodatario, usufructuario.
Etc., previa autorizacion del propietario, junto con el documento de identidad.
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13. RECURSOCS

Si el peticionario no esta conforme con la decision de La Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
"‘EMSPUROVIRA", dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de la misma,
puede interponer el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion.

La nofificacion que se haga al propietario, poseedor o tenedor del inmueble, serd oponible a todos
aquellos que sean solidarios en las obligaciones derivadas del CSP.

El afectado con una decision con la cual no esta de acuerdo, puede acudir dentro de los plazos
informados ante La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” solicitandole modificar,
adicionar, aclarar e inclusive revocar el acto administrativo con el cual se decidié la peticion.

El peticionario que no se encuentra conforme con la decision tomada por La " LA EMPRESA DE
SERVICIOS PUBLICOS E.S.P. “EMSPUROVIRA” " puede interponer los recursos previstos en la
Ley 1437 de 2011 y Ley 142 de 1994, los cuales debe presentar ante La " LA EMPRESA DE
SERVICIOS PUBLICOS E.S.P. “EMSPUROVIRA", en el punto de atencidn para radicacion de
documentos y/o ventanilla unlca"

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se
pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” podra rechazar el recurso por la falta de
pago de sumas que no son objeto de reclamo, por presentarse por fuera de los términos legalmente
establecidos 0-por no cumplir con los requisitos para su presentacion. El rechazo se hara mediante
acto motivado y se concedera el recurso de queja.
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Los recursos que puede interponer el peticionario son:

13.1 RECURSO DE REPOS!CION:

Segun lo dispuesto en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 este recurso se debe presentar dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha en que el usuario fue notficado de la decisién La
Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPURCVIRA”

De igual forma, el articulo 158 de la Ley 142 .de 1994 sefiala que las la Empresas deben resolver los
recursos dentro del término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su
presentacion, a menos que se requiera la practica de pruebas.

Cuando se decrete la practica de pruebas, bien sea por solicitud del interesado o las decretadas de
oficio por la Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” |, es necesario informarle al
peticionario tanto la razén que justifica ia ampliacion del plazo como el término en que se dara
respuesta a su peticion o reclamacion, el cual no podra ser superior a treinta (30) dias habiles.

No se requiere intervencion de un abogado ni su presentacién debe ser personal.

13.2 RECURSO DE APELACION:

El recurso de apelacion se interpone de manera conjunta con el recurso de reposicion. Si el recurso
de reposicion ‘se responde en forma negativa (total o parcialmente) al usuario, la Empresa de
Servicios Plblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” concede el recurso de apelacion y como consecuencia
de ello remite el expediente a la Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios para que
revise la decision la Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA" y si es del caso la
confirme, modifique aclare o revoque. Este recurso es tramitado y decidido por la SSPD, a través de
las Direcciones Territoriales.
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Para remitir el expediente a la SSPD, la Empresa tiene un plazo de fres (3) dias habiles contados a
partir de la fecha en la cual e! usuario se notifico de la decisién del recurso de reposicion.

13.3 RECURSO DE QUEJA:

El usuario interpone el recurso directamente ante la SSPD dentro de los cinco (5) dias habiles

siguientes a la nofificacion de la decision donde la Empresa de Servicios Publicos E.S.P.
“EMSPUROVIRA” neg6 el recurso de apelacion.
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14. GENERACION DE RESPUESTA Y/O DECISION RECURSOS REPOSICION Y APELACION.
El profesional Juridico debe tener en cuenta:

El reparto es, en igual condiciones que una peficién inicial (Arﬁcuio 153 y 154 de la Ley 142 de
1994) : : v S

14.1 REPOSICION, ¢l profesional Juridico ylo técnico administrativo (Analista) debe realizar control
de términos, con el fin de verificar que el recurso se ha interpuesto dentro del términe legal, el
analista debera solicitar el expediente, al responsable del archivo de gestion para su respectivo
analisis, si es o no procedente, y si es necesario modificar la decision (practica pruebas), se
proyecta oficio y se efectia tramite de notificacion tal como se indica en el numeral segundo (2), la
decision puede ser total o parcial; cuando confirma la decision inicialmente determinada, procede a
la notificacion y se realiza tramite de apelacion, recuerde la apelacién debe interponerse
subsidiariamente al de reposicion.

14.2. APELACION: Una vez se surta el tramite conforme al Articulc 67, 68 Y 69 CODIGO DE

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO'CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO se procede al

envio de los documentos mediants el cual se ha concedido el recurso de apelacion sea parcial o

total, para que la Superintendencia de Servicios Piblicos en segunda instancia decida. (Modificar o

Confirmar decision), tramite que se debe efectuar dentro del término de (tres) 3 dias contados a
partir de la fecha de natificacion. (Envio de documentos soporte de la peticion)

Es responsabilidad del profesional Juridico 'y/o Técnico Administrativo (Analista) de realizar el
tramite de envic de apelacion a la Superintendencia de Servicios Piiblicos y el control del mismo.

Decisiones SSPD como Recursos de apelacion (RAP), Silencios Administrativo Positivo (SAP),
Traslados por competencia por parte de los entes de control, Recursos de reposicion ante
Resoluciones de la SSPD una vez haya decision de la Superintendencia de servicios plblicos,
(apertura y pliego de cargos, apelaciones, aclaraciones), se debe controlar términos, proyectar
respuesta por el funcionario, para el cumplimiento del acto administrativo y firma del Jefe inmediato
por delegacion del Representante Legal de la Empresa.
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NOTA: El no contestar dentro del término legal (PQR, RECURSOS, PRACTICA DE PRUEBAS,
etc.), genera para la Empresa sanciones, por tanto, cualquier sancion es responsabilidad absoluta
del funcionario que ocasiono la misma y dara lugar a la accion de repeticion consagrada en el del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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15. TRAMITE DE L.OS RECURSOS

a) Si el usuario solo interpone el recurso de reposicion: la Empresa de Acueducto y Alcantarillado LA
EMPRESA DE SERV!CIOS PUBLICOS E.S.P. “EMSPUROVIRA” ESP., debe revisar su decision
teniendo en cuenta los nuevos argumentos y pruebas que el peticionario presento.

b) Si la Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA’ considera que su' decision se
ajusto a derecho y la confirma o la modifica parcialmente, se le debe notificar al peticionario
informéndole que contra la misma ya no procede ninglin otro recurso, se da per agotada la etapa de
conclusion y queda en firme la decisién.

c) Si la Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA" considera que es procedente
revocar la decision inicial, lo hara y notificara de la misma al peticionario.

d) Si el usuario interpone recurso de apelacién, como subsidiario ei LA EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS E.S.P. “EMSPUROVIRA” " , Una vez resueito el recurso de reposicion 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.

e) Sila Superintendencia de Servicio Piblicos Domiciliarios (SSPD) decide modificar o revocar la
decision la Empresa de Servicios Publicos E.S.P. “EMSPUROVIRA", notifica al recurrente. En este

caso la dec13|on de la Empresa queda en firme y el peticionario ya no tiene méas recursos contra la
misma.

f) Sila Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA’ confirma su decision, pero niega el
recurso de apelacion, debe notificar al peticionario de su decision. Y conceder el recurso de queja
que el interesado interpondra directamente ante la SSPD. En este caso el ente de control puede:

g) Confirmar la decision de la Empresa declarando improcedente el recurso de queja.

h) Conceder y/o acceder al recurso de queja, para lo cual ordenara a la Empresa de Servicios
Publicos E.S.P. “EMSPURQVIRA" dar tramite al recurso de apelacién y remitir el expediente a la
Superintendencia de Servicio Pblicos Domiciliarios (SSPD).
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16. SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

De conformidad con la Ley de Servicios Publicos Domiciliarios el término para resolver las

peticiones, quejas, reclamaciones y recursos es de quince (15) dias habiles contados a partir de la
fecha de su presentacion y/o radicacion.

Por lo tanto, el silencio administrativo positivo consagrado en la Ley 142 de 1994, se produce si
dentro del plazo de los quince (15) dias habiles alli sefialados, La Empresa no emite la respuesta o
la respuesta emitida no resuelve el asunto de fondo

La Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” debera una vez proferida la decision
hacer la nofificacién de conformidad con lo dispuesto en la ley y este reglamento.

Una vez se configura el silencio administrativo positivo, existe la obligacion impostergable de
reconocer al suscriptor o usuario, dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al vencimiento
del término de los quince (15) dias habiles, los efectos del silencio administrativo positivo., la
Empresa de Servicios Piblicos E.S.P. “EMSPUROVIRA” debera expedir los actos internos
necesarios para el reconocimiento, cumplimiento y ejecucion de los efectos del silencio
administrativo positivo. Si esto no ocurre, el suscriptor o usuario podra acudir ante la
Superintendencia de Servicios Plblicos para obtener su reconocimiento. Ante la negativa de la
configuracion del silencio administrativo proceden los recursos.
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17. DESISTIMIENTO.
El recurrente podra desistir del recurso en cualquier tiempo.

e NORMAS QUE REGULAN EL PROCEDIMIENTO.

Constitucion Politica de Colombia

Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Ley 142 de 1994

Ley 1755 de 2015

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcidn

Decreto 1166 de 2016

Contrato de Condiciones Uniformes

@ "o a0 T

“TODOS UNIDOS POR UN NUEVO ROVIRA”
Direccion: Calle 3 No. 4~ 78 Tel: 2881138
emspuroviraesp@hotmail.com




