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RESOLUCION No. SSPD - 20051300028775 DEL 28-11-2005

“Por la cual se establece el reporte de informacion sobre peticiones, guejas y recursos de los usuarios a
través del Sistema Unico de Informacién — SUI-”

LA SUPERINTENDENTE DE SERVICIOS PUBLICOS
En ejercicio de sus facultades y en especial de las que le confieren las Leyes 142 de 1994 y 689 de 2001 y,

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con los articulos 53 de la Ley 142 de 1994 y 14 de la Ley 689 de 2001
corresponde a la Superintendencia de Servicios Publicos, establecer, administrar, mantener y operar e
Sistema Unico de Informacion —SUI, que se surtira de la informacion proveniente de los prestadores de
servicios publicos sujetos a su control, inspeccion y vigilancia.

Que de conformidad con la Resolucion SSPD 321 de 2003, las personas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios a que se refiere Ia sy 142 de 1994 deben reportar la informacion a través del Sisterna Unico
de informacién — SUL.

Que el articulo 79 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 13 de la Ley 689 de 2001, dispong
que es competencia de la SSPD evaluar la gestién financiera, técnica y administrativa de los prestadores
de servicios piblicos domiciliarios sujetos a su inspeccion, vigilancia y control, de acuerdo con log
indicadores definidos por las Comisiones de Regufacion.

Que algunos de esos indicadores requieren para su evaluacion informacion sobre peticiones, quejas Y
recursos que los suscriptores y/o usuarios presentan a los prestadores de servicios plblicos de
conformidad con los articulos 152, 153 y 154 de la Ley 142 de 1994,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Los prestadores de servicios plblicos domiciliarios de energia eléctrica
acueducto, alcantarillado, aseo, telecomunicaciones, gas combustible por redes y gas licuado del petroleg
(GLP} deberan preparar y enviar a través del SUI, en los plazos y condiciones sefialados en estd
Resolucion y sus anexos A y B, la informacion sobre peticiones, quejas y recursos de los suscriptores ¢
usuarios, recibida en el periodo de reporte, asi como las pendientes de resolver de periodos anteriores.

ARTICULO SEGUNDO.- Los prestadores de servicios pablicos domiciliarios a que se refiere el articuig
anterior, deberan reportar al SU!, a través del sitio www.sui.gov.co, dentro de los primeros diez (10) dias
calendario de cada mes, la relacion de peticiones, quejas y recursos de los suscriptores o usuarios
comespondientes al mes anterior que fueron presentadas al prestador de forma verbal o escrita.

El reporte de informacién se efectuard de conformidad con los anexos A y B de la presente Resolucion, a
partir del mes de febrero de 2006, con la relacion de las peticiones, quejas y recursos de los suscriptores
o usuarios recibidas en el mes de enero, asi como las pendientes de resolver.

PARAGRAFO. Para el secty de telecomunicaciones la informacidn de atencion de solicitudes
correspondiente al cuarto trin-sstre de 2005, se reportard a més tardar el 31 de enero de 2006 en e
formulario 26 definido en la R:;0lucién SSPD 5100 de 2003.

Para los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, los prestadores reportaran a mas tardar el 31 de
enero de 2006, la informaciér de PQR's del mes de diciembre de 2005, segln lo establecido en las

{
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Circulares Conjuntas SSPD - CRA 002 y 004 de 2004.

En consecuencia, quedaran sin vigencia los formularios Nos. 26 de Ia Resolucion SSPD 5100 de 2003
1.2.1 y 1.2.2 de la Circular SSPD CRA 004 y 1.1.7 y 1.1.8 de la Circular SSPD CRA 002, una vez sed
reportada la informacion de afio 2005.

ARTICULO TERCERO.- Efectuado el reporte de la informacion, esta se considera oficial para todos los
efectos previstos en la Ley. Los prestadores de servicios pliblicos sélo podran solicitar modificaciones de I3
informacion reportada, siempre y cuando se efectie mediante peticion motivada, dirigida por €
representante legal de la empresa a la Oficina de Informética de la Superintendencia de Servicios
Plblicos. Esta entidad evaluara la peticion y adoptara las decisiones pertinentes, sin pefjuicio de las
acciones a que haya lugar.

ARTICULO CUARTO.- La presente Resolucion rige a partir de su publicacion en gl Diario Oficial.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

C;NM ST G

EVAMARIA URIBE TOBON

Preparo: Oficina de Infonmatica, Superintendencias Delegadas y Direccion General Territorial

Reviso:Jorge Martin Salinas, Superintendente Delegado para AAA .
Denis Lopez, Superintendente Delegado para Telecormunicacigesd ¢
David Riafio, Superintendente Delegado para Energia y Gas
Guillermo Obregdn, Asesor Oficina Asesora Juridica
Ménica Hitarion Madariaga, Jefe Oficina Asesora Juridica
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ANEXO A
FORMATO A. RECLAMACIONES

Para los efectos del presente anexo sé consideran reclamaciones aqueltas peticiones, quejas 0 recurses
presentados por los suscriptores o usuarios a los prestadores, respecto de los cuales exista inconformidad
o controversia.

La informacion de reclamaciones corresponde &
a. Reclamaciones recibidas durante el periodo de reporte.
b. Reclamaciones por resolver
c. Reclamaciones resueltas en el periodo de reporte.

Este formato consiste en un archivo en el cual cada campe se encuentra separado por una coma, Qug
cumpla con las especificaciones establecidas para archivos planos (tipo csv), y que contiene las siguientes
columnas y en el orden expuesto a continuacion:
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Donde;

1. Cédigo DANE: Hace referencia al municipio o centro poblado donde el usuario o suscriptor recibe e
servicio, para el caso de los sucriptores potenciales €l sitio donde se soficita el servicio. Corresponde a 13
codificacion dada porel DANE ala division politico-administrativa de Colombia, con la siguiente estructura
DDMMMCCC, donde “OD" es el codigo de! departamento, "MMM" corresponde al codigo del municipio Y
“CCC corresponde at codigo del centro poblado. Para los casos en que no aplique el centro poblacional
se debe diligenciar 000.

2. Servicio. Corresponde al servicio al cual pertenece la PQR, seg(n la siguiente tabla:

)

CODIGO_|SERVICIO

A " Acueducto T
‘ 2 Alcantarillada
3 Ase0 |
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4  !EnergiaEléctica |

5 Gas Combustble porredes _

'Telecomunicaciones

_[Gas Licuado de Petrtleo |

3. Radicado Recibido. Corresponde al nimero unico de identificacion de radicado o numero de recepcion
asignado por la empresa a la PQR recibida de forma verbal, escrita o cualquier otro medio. Incluye las
reclamaciones recibidas de terceros por traslado de competencia. El diligenciamiento de este campo €S
obligatorio y debe comresponder a una cadena alfanumérica de méximo 20 caracteres.

Cuando se presente una solicitud o reclamacion que acumule varias causales, se deben registrar una g
una con el mismo namerc de radicado recibido. Si la misma reclamacion versa sobre varios servicios, |3
empresa debera ingresar la misma informacion por cada servicio.

4. Fecha Reclamacion. Fecha en la cual fue radicada la reclamacion por el usuaric o suscriptor. E
diligenciamiento de este campo es obligatorio y debe corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa,
Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006" se registra como 01-03-2006

5. Tipo de Tramite. Corresponde a un codigo que hace referencia ala clasificacion del tipo de tramite, de
acuerdo con la siguiente tabla:

i - T

T CODIGO | TPODETRAMTE |
| 1 |Peticion |
ot pefidion ]
2 Queja ]
3 RecusodeReposiobn |
4 _Recurso de Apelacién _ ]

"El diligenciamiento de este campo es obligatorio.

6. Detalie de la Causal. Corresponde al codigo asignado ala razén de la reclamacion.

IS R N O R -

| RERR

R

1O ! P ‘ =51 L
. Q . |2 i
'8 | TiPO CAUSAL | | o‘ H |%‘ | ‘ DEF!N'CléN
8 .8 | 1B ||
‘ BT ‘Ei |3

| 35 g8 Iz
| 1558538

| | | D
: ! | il |
e e afor0 efechiade por B
E Eoroolnconformi 4ad con el aforo ‘x|xmx ‘x‘ Inrﬁo?;c;ramldad con el resultado dei aforo efectuado por |
- —— _ N - S - ALE_E e T ——————— L i

‘ ‘ T‘ : \ ‘ ‘ Euando el usuario cuestiona la cantidad de unidades d
2 |alto consumo X \x\ ' X x |x consumo por considerarlas excesivas, o por factores d
oo UL ormeccion de fecturas sobrestimados,
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TIPO CAUSAL

4 }Cobros por servicios no prestados

i -
! 5 IDenuncias por anomalias de terceros

Pl
i @
P
‘ ‘ =
o D
1 =3
o  |»
o B ! 2
5% a8
g |
HEEREE
g2 b6

DEFINIiCION

Telefonia

»
>
»”
»
»
=

De conformidad con el articulo 150 Ley 142, al cabo de cincg
meses de haber enfregado las facturas, las empresas no
? X Eodrén cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,

misién, o investigacion de desviaciones significativas frente
consumos anteriores. Se exceptian los casos en que s
compruebe dolc del suscriptor o usuario.

X disponibilidad de ese servicio. No debe confundirse con la
reclamaciones por suspension o corle del servicio generada
or incumplimignto del contrato de condiciones uniformes

Reclamaciones donde el usuario manifiesta que no neng

>
>
»
»

Cuando se denuncian anomalias en las acometidas, redes yio
en los instrumentos de medida.

5 Dlrecmén incorrecta

Direccion que no corresponde al predlo que recibe el servicig
direccidn errada a |a cual se envia la factura

7 Cobro MuIthIe

. Cuando la empresa emite dos 0 mas facturas para un mismd
1 benodo y una misma acometida o linea tefefonica.

i'g Hnoonformldad con la entrega ¥

‘oportumdad de la factura

t.Cuando la factura no llega al suscriptor o usuario. 2. Cuandj

| 9 Error de lectura

x|x|x!xix| x |x la factura llega tarde o no cumple con los cinco dias d
i ‘ lantelacion a que esta obligada la empresa,
1 X ' x ICuando la lectura registrada en la factura no coincide con e

registro del medidor o es inconsistente con anteriores lecturas

10 iFalla en la prestacion del servicic.

| (Cuando el servicio presenta deficiencias en su prestacion,
i X tales como intermitencia, faita de continuidad, inestabilidad en
el suministro o no cumplimiento de la frecuencia establecida.

11 | Inconformidad con otros cargos de Iq
empresa

Reclamaciones por cobros de reconexion, —conexion,
reinstalacion, corte, suspension, nuevos medidores,
duplicados, etc (No se incluyen conceptos referentes a tasas,
impuestos, subsidics, contribuciones, cargos fijos, consumo)

>

'

[ge]

Inconformidad con cargos de terceros

Reclamaciones por electrodomésticos, seguros, clasificados,
x avisos, elc. (No se incluyen tasas, impuestos, subsidios ¥
xontribugiones, fijos y por consumo]

A

L%

Inconformidad con calidad del servicio

xxxxx‘x

Cuando el servicio prestado presenta deficiencias cualitativas,

tales como turbiedad (en agua potable), desaseo (recoleccion

‘ E basuras, no recoleccion de escombros, no realizar la
X

odas, etc), dafio o ruido en Ia linea {teléfonos), fluctuacion e

oltaje o calidad de potencia {energia eléctrica), calidad de !
}Iama {gas combustible por redes),mala calidad del cilindro e
(GLP), entre otras.

!
‘ ‘
1141 Inoonformldad con decisiones de

Guando el usuario no esta de acuerdo con el cobro de un
sancion impuesta por la empresa por uso indebido d

XX | . . .
sancion acometidas, redes ylo instrumentos de medida o po
. B ncumplimiento del contrato de condiciones uniformes.
15 anonformldad con estrato XXX XX x Cuando el usuaric cuestiona el estrato J
16 Inconformtdad con  subsidios y xlx|x!x x % Cuando se cuestiona en la facturacion el monto o porcentaj

Eontnbumones o
7! Enconform|dad con tarlfa cobraug

R R —

de subsidio o contribucidn. |

X x;x‘x x| x

! X ICuando se cuestiona el valor de Ia tarlfa aplicada en la factura
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roTT N ’T'"‘FT'T T

H | i '

- Lypitg

o oo ‘-U‘ [

- NN g o

| 8 I ; ol 3l l }

8 TIPO CAUSAL L ‘ |*j n DEFINICION

k -1 |

° 8% LE 2
; 1 E ‘-“‘P 5

2535 e 3
2525388 2
L [ — \ i B 5 L i Sar O
1 8 Ly TT | Cuande se cuestiona el cobro de tasas o impuestos incluido!
|Inconform|dad con lasas e |mpuestos |x | X, XiXi{X|X|X on la factura.
19 19 Inconformidad por “suspension, corte, x' o Txlx f W eclamaciones relacionadas con 108 aclos de reconexion,
| reconexiony re reinstalacion LL L JJ_mstalamén suspension, corte yconexion. ]
201 'Inconforrmdad relacionada con cobros[— Ix x Ix ‘ ! X iCuando se cuestiona 'a facturacion por promedw {por hacerlo
lL_@’OmedIO L 7; \ | Jp ) dejarlo de hacer).

.21 W |Cuando la factura no ‘comesponde con “el medidor o linea

Medndor cuenta o linea cruzada N b \ X |x |nsta|a da.
e I I _

! 22 Negacnon de Uamadas Larga +_ P j Bl 7 x “Cuando el usuario  reclama por Sor llamadas de larga distancia ng
dlstanC|a L - _\_ # 4 ‘l__JrjgaiLzadas - I
| i I, ; [uando el usuario reclama p por 1 liamadas de local extendida nd
Negacion de Llamadas de Local P

! R \ « realizadas (lamadas entre municipics de un  mismO
Ftendida L L] departamento).

—j
24 |Nega0|on “de Llamadas de telefoma] ! TT ‘TT_ruando ¢l usuario Teclama por “lamadas facuradas y / nd
|___movil il calularoPCS ekl i * realizadas alared de telefonia movil celutar,_
25 Negacuon de Llamadas 2 ser\ncloé il TI 7| \ X I.Euando ol usuario reclama por cobros s relacionados con us

i _premium L 4+ T" ‘ i e servicios premium No ! utilizados. (Tarifas con prima)

25 ‘vael de contemdo de| cmndro ‘+ 0 i X Reclamos por la cantidad summlstrada
= i T B kr . ikt

|27 Pago no apllcado ‘x‘x‘x I x |x|‘ X Fﬁ;&:;ectuado por ¢l usuario pero o reconocido por Iz

28 ﬁoll g T _x%x'#;; Wx , Cuando o ¢l suscriplor manifiesta no estar r obligado a realizar los

o el 77‘+ L—LLL ,,,,, — jpa;m del servicio ot consumido por el arrendatario.

|

| ‘ L uando el usuario pone en conocimiento situaciones que
\29 Condiciones de seguridad o riesgo x| x|x x \x\ | x puedan atentar contra la seguridad o poner en riesgo |
| | L L f jL restacion del servicio

s I e

EY Revisiones perlodlcas | \ |

e — 4.—

Cuando el usuario Teclama f por "¢l cobro de la operac16n
rocedimiento, 0 los tiempos o plazos entre > cada operacion.

eclamacion relacionada por la causal de no conexion de

31 Inconformtdad por conexion P X \lx‘ ‘x |x\ X senvicio.
— - — e P
‘32—"—Olras mconformldades _'x‘x x—'\—x‘ x‘ x ‘;TOtras inconformidades no contempladas “en las dema:
! - ' | * causales.

| o Jﬁ
! + ﬂj‘ T Esta causal solo aplica p para ) fos casos de negacion de un

33 INegacion de peticion | \xlx‘x‘x‘ X ‘x eficion y ¢l solicitante iniefpone un recurso de Vi
R _ ‘ '+ . @ubernatwa . (Tipos de tramites 3y 4). _
|nconform| dad con el cobro com TI o l_ Reclamo relacionado con el cobro del servicio segin S
3l qx x| | limero de unidades residenciales ylo no residenciale
i multiusuario | | \ | \ efinidas por |
R R ——— _41‘ ST T - § por }a empresa. [

7. Namero de Cuenta o linea telefonica. Es el Nimero Unico de Identificacion del Usuario, domicilic o
predio con el cual la empresa identifica a sus suscriptores. Para el servicio de energia eléctrica, 9as
combustible por redes y GLP hace referencia al NIU; servicio de acueducto, alcantarilado y aseo al NUID
y servicio de telecomunicaciones al nimero telefonico o cuenta.

Este nimero debe ser Gnico inmodificable, salvo que exista razdn justificada, caso en la cual i3
modificacion y su causa deberan ser informadas oportunamente al administrador dei SUI. No aplicaene
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caso que la peticion o reclamo corresponda al tipo de causal “Negacion de Peticion” (especificamente
instalacién).

8. Tipo de identificacion del suscriptor o usuario. Codigo que hace referencia al tipo de identificacion
del suscriptor o usuario que interpone la reclamacién, ante el prestador de servicio, con sujecion a ig
siguiente tabla.

. cODIGO DESCRIPCION ‘
7177 Cédulade Ciudadania |
lr" 2 Ceédula de Extranjc;ﬁa J
| 3 NIT |

9. Namero de Identificacion. Corresponde al nimero de identificacion del suscriptor 0 usuario de
acuerdo a la clasificacion del tico de identificacion de la tabla anterior.

10. Namero de Factura. Corresponde al nimero de factura objeto de la reclamacion, asignada por el
prestador del servicio publico. Debe corresponder a una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres
Cuando la peticion o reclamacion sea por mas de una factura cada una de ellas debera tener un registro
independiente con el mismo nimero de radicacion.

11. Tipo Respuesta. Corresponde al codigo asignado al resultado final que ha tenido la reclamacion
efectuada por el suscriptor o usuario, conforme a a siguiente tabla:

" cODIGO | DESCRIPCION |
‘ Confirma

Modifica

Revoca

Rechazo ,
Traslado por competencia
Pendiente de respuesta
i Sin respuesta

i Archivo

CD|"\IC)U'I-¢~QJI\J—'-
i

1. Confirma. Cuando el prestador no acepta ninguna de las pretensiones del usuario.

2. Modifica. Cuando e} prestador acepta parcialmente las pretensiones del usuario

- 3. Revoca. Cuando el prestador acepta fodas las pretensiones del usuario en el sentido en
que fueron pedidas.

4. Rechazo. Cuando se rechaza el tramite de los recursos de reposicion o recursos de
reposicion en subsidio de apelacion, por las causales establecidas en el codigg
contencioso administrativo o en el articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

- 5.Traslado por competencia: Cuando la reclamacion no es de competencia de la ESP.

- 6. Pendiente de respuesta. Cuando el prestador aun se encuentra dentro de los términos
legales para dar respuesta o se encuentra dentro de los términos de suspension po
practica de pruebas.

7. Sin respuesta. Cuando para la fecha de reporte se han vencido los términos de ley sin que
se haya emitido respuesta.

Carrera 18 No. 84-35 Bogota D.C.- Colombia PBX: 6913005 FAX: 6913142 - AA 88666 - www.suparservicios.gov.co




SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS

OFICINA JURIDICA Superintendencia de Servicios
REVISO: Publicos Domiciliarios
RepUblica de Colombia

APROBO; 4/ .

Libertad y Orden

RESOLUCION No. SSPD - 20051300028775 DEL 28-11-2005

*Por ia cual se establece el reporte de informacién sobre peticiones, quejas y recursos de los usuarios a
través del Sistema Unico de Informacién - SUI-"

- 8. Archivo, Cuando el tramite termina por conciliacion o por desistimiento presentado por e
usuario.

12. Fecha Respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la reclamacién del usuario. Deb
corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006" se registra coma
01-03-2006. En el caso en que la peticion, queja o recurso se encuentre en el estado “Pendiente dd
respuesta” o “Sin respuesta”, no se debe diligenciar este campo.

13. Radicado Respuesta. Corresponde al nimero de radicado asignado por el prestador a la respuestd
dada a la peticién, queja o recurso del usuario. En el caso en que la peticion, queja o recurso  se
encuentre en el estado “Pendiente de respuesta” o “Sin respuesta' no se debe diligenciar este campo
Debe corresponder a una cadena alfanumeérica definida por el prestador.

14. Fecha notificacién. Fecha en la cual el prestador notifica al suscriptor o usuario sobre Ia respuesta
dada a su reclamacion. Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de
marzo de 2006" se registra como 01-03-2006. En el caso en que la peticion, queja o recurso se encuentre
en el estado "Pendiente de respuesta” o “Sin respuesta”, no se debe diligenciar este campo y si en e
periodo de reporte se dio respuesta a la reclamacion pero aln no ha sido notificada, deberé volverse a
reportar en el siguiente periodo.

15.Tipo de notificacién. Corresponde al tipo de notificacion de acuerdo con la siguiente tabla:

CODIGO [ TIPO DE NOTIFICACION "T
1 Notificacién personal |
S 2 Notificacion por estado

16. Fecha Trasiado a SSPD. Coresponde a la fecha en que el prestador da traslado al Recurso de
Reposicion en subsidio de Apelacion a la Superintendencia de Servicios Pablicos. E! diligenciamiento del
este campo es obligatorio cuando Tipo de Reclamacion es igual a 4 (Recurso de Reposicion en subsidio
de Apelacion). Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de
2006" se registra como 01-03-2006

Coia e \lo0

EVAMARIA URIBE TOBON

Revisg: Jorge Martin Salinas, Superintendente Delegado para
Denis Lépez, Superintendente Delegado para Telecomunicationes 4{’?
David Riafio, Superintendente Delegado para Energia y Gas «
Guillermo Obregon, Asesor OAJ
Monica Hilarion Madariaga - Jefe Oficina Asesora Juridica

Prepard: Oficina de Informatica, Superintendencias Delegadas y Di:ocién General Teitorial
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ANEXO B
FORMATO B. INFORMACION DE PETICIONES QUE NO CONSTITUYEN UNA RECLAMACION

Para los efectos del presente anexo, se consideran peticiones que no constituyen reclamacién, aquellag
gue sean presentadas por los suscriptores o usuarios a los prestadores y que no se derivan de ung
inconformidad o controversia entre el usuario y ia empresa.

La informacién de peticiones corresponde a:
a. Peticiones pendientes de periodos anteriores, esto es aguelias peticiones que no hayan sidg
rechazadas, pendiente de gestion de usuario o aceptadas ejecutadas.

b. Peticiones recibidas durante el periodo de reporte.

Este formato consiste en un archivo en el cual cada campo se encuentra separado por una coma, que
cumpla con las especificaciones establecidas para archivos planos (tipo csv) y que contiene las siguientes
columnas y en el orden expuesto a continuacion:

H T

| i

! i 2

| [y

| ! o =

! i = | @

! i T 3

i ! S| =

; I 172 [+¥]

i S| o i
| 8|5 :
‘ k= ; =
o 5 | S| 8 3 e =

. B8 geim|BlE |88 58 |8 € |8
S Sl='Q |8 /8| B 2| |8 |8
iy 2o 283 8 g &= 8|8
.g X % 0o g0l @&k |Z |5 |WL
! ‘ o | . o BIY x| @io o |=Z )
o 12 8 o3 g v| 2 o BT | |T
S8 8leig'slo 8T &l o |v | .
s 2 5|6 . 2 8lg E|lg 5% 5|2 |5
8 5. 3|8 85|85 8/ 88 % 8|9
AL R A S R i e I o 1 N TV e iy s
I : - f
1 112.3|4:5,6]7]8,9]10.11/12/13]|14

Donde:

1. Cédigo DANE: Hace referencia al municipio o centro poblado donde el usuario o suscriptor recibe
el servicio, para el caso de los sucriptores potenciales el sitio donde se solicita el servicio
Corresponde a la codificacidn dada por el DANE a la division politico-administrativa de Colombia
con la siguiente estructura: DDMMMCCC, donde “DD" es el cadigo del departamentc, ‘MMM
corresponde al cddigo del municipio y *CCC” corresponde al codigo del centro poblado. Para los
casos en que no aplique el centro poblacional, se debe diligenciar 000.

2. Servicio. Corresponde al servicio al cual pertenece la peticién, de acuerdo a la siguiente tabla:

CODIGO [ SERVICIO
‘ 1 Acueducto
2 Alcantarillado
3 Aseo
4 Energia Eléctrica
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5 | GasCombustible por Redes |
6 ] Telecomunicaciones

|7 |Gaslicuadode Petrbleo |

3. Radicado Recibido. Corresponde al nimero Gnico de identificacion de radicado o ndmero de
recepcion asignado por la empresa ala peticion, recibidos de forma verbal, escrita o por cualquier
otro medio. El diligenciamiento de este campo es obligatorio y debe corresponder a una cadend
alfanumérica de maximo 20 caracteres. J
Cuando se presente una peticion que acumule varias clases de peticiones, se pueden registra
una a una con el mismo namero de radicado recibido, los cuales se diferenciaran por el tipo de
peticion.

4 Fecha Peticion. Fecha en la cual fue radicada la peticion del suscriptor o usuario. E
diligenciamiento de este campo es obligatorio y debe corresponder con el formato tipo fecha ddi
mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006” se registra como 01-03-2006.

5. Clase de Peticion. Corresponde al codigo asignado al tipo de peticion. Corresponde a unc de 109
_siguientes codigos:

‘ombustible
|

R

I

Gas Com
| por R
GLP

| DEFINICION

|

ICuando e! suscriptor o usuario solicita

\ ‘actualizacién de la direccion del predio donde
se presta el servicio o donde se recibe la

CLASE DE PETICION

coDIGo
Alcantarillado
Energia

Telefonia

: Acueﬁé@o

44", -
|
|
|
l
|

>
>
=
-
tad

1 IPeticion cambio de direccion

3factu ra.

‘Peticion cambio de medidor o equipos| x! X ol x T X ‘ Cuando el suscriptorousuério solicitael
‘de medicin T cambio del medidor

o +

3 eficion cambio de nimero N ‘ ‘ ‘ ‘Ios cllfentes, dur'ante el peno_dg establecido,' por
; | .~ |cambio del numero lelefonico de la linea
l || |asignada

ﬁ: ' T iPeticion para q&e sé_madiﬁaaé en la base de
4 Peticién cambio de suscriptor XXX X1 XXX ldatos de la ESP el nombre del fitular del
| | | | |servicio.
[ S RS EE———
‘ ! ‘ ‘ ‘Son peficiones tendientes al  suministro y
|
|
|

X activacion de un codigo para restriccion de
‘ || lamadas salientes segin la necesidad del

5 -Peficion de cédigo secreto ‘ ‘ ‘
i ‘ ‘SUSCI’iptOf.
‘ L

. ; [ . S :
| bl B ‘Corresponde a aquelias peticiones que

6 ‘Peticién de conexion ¢ instalacion ‘ X ‘ X ‘ CX X | X “presentan los suscriptores potenciales para
! | ‘ ‘ | |obtener la conexitn del servicio.

| 1 i i !
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J

P Q

g CLASE DE PETICION DEFINICION
O

w

Alcantarillado
Aseo

Energia

Gas Combustible
por Redes .
Telefonia

Acuedjucto
GLP

\ ‘ Corresponde a aquellas peticiones que

‘ b presentan los suscriptores potenciales para
obtener la cenexidn del servicio al nivel de
| ; tension 1 de energia eléctrica

>

7 ‘Peticion de conexion nive! de tension 1

\Corresponde a aquellas peticiones que
‘presentan los suscriptores potenciales para
‘obtener la conexion del servicio al nivel de

8 |Peticion de conexin nivel e tension 2
| tension 2 de energia eléctrica

Corresponde a aquellas peticiones que
presentan los suscriptores potenciales para
; obtener la conexion del servicio al nivel de
‘ | ‘ tension 3 de energia eléctrica

9 lPeticién de cenexion nivel de tension 3 X
I

Corresponde a aquellas peticiones que

; : .

\ T - . i presentan los suscriptores potenciales para
: nex . .. .

% 10 Peticién de conexidn nivel e tension 4 X obtener la conexion de! servicio al nivel de

tension 4 de energia eléctrica

| !Peticic’m de independizacion de | Peticion que realiza ! suscriptor o usuario para
servicios | obtener el servicio de una porcion del inmueble

PR
|

: 1 Peticidn que realiza el usuario para acogerse
! 12 Peticion de legalizacion del servicio X| X X X | X ien debida forma al confrato de servicios
| |plibticos.

- i I

cuando el suédriptor o usuario soficita lal
X X | X | x | x |suspension del servicio en los términos del
: articulo 138 de la Ley 142 de 1894.

Peticion de suspensién de comiin
jacuerdo
i

Peticion duplicado de factura X[ X[ x| x| XXX, duplicado o copia de Ia factura

Cuando el suscriptor o usuario solicita la
i 15 !Peticién reconexidn X' X x | x ! x | x |reconexion del servicio por causa de la
' suspension efectuada por el prestador

1 C Cuando el suscriptor o usuario solicita la
t 16 Pelicion reinstalacion IX: X | x | x | x | x reinstalacion del servicio por causa del corte
; ‘ i efectuado por el prestador

.- . . | Cuando el suscriptor o usuario solicita una
: iPeticion revisién de instalaciones o: | | A . . :
| equipo de medida i x |x | x| x|x . x frevisibn a sus instalaciones o equipos de
jequip | | |medida

[N —— — e ]

. |
1Peticion  servicio  identficador  de;
Hllamadas.

:Son peticiones tendientes a la adquiisiﬁéhﬂdérl
X |servicio de identificacion del nUmero del

T 18
E ‘ ; abonado llamante,

Cuando el suscriptor o usuario solicita la
iterminacién del contrato de servicios publicos

-y

! . .
9 !Peticic’m terminacion de contrato ‘x X[ X | X1 x| X|X
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T TT‘ o

| e BN
[®] o | ™ | |
S | CLASE DE PETICION 1 gi k ‘ ‘ ‘é | o ‘I DEFINICION
<] CBEE | =
" 32 858, 8
| 3 8 [ 8 8 |g RN
iiiaiﬁ"ﬁpiu'ﬁi
S e O e B
i i \ | ‘ | ol J‘rPeticién que realiza el suscriptor cuando hay
I 20 :Peticion traslado de Linea | ‘ i x |cambio de domicifio y requiere que su linea sea
P \ ‘ J»nstalada en su nuevo lugar de domicifio.
e ,l —+ e S e -
1. | peticion de reconocimiento del Siencio T T | i | iPeficiones derivadas por a no respuesta dentro

ix'jxixix-

2 | Administrativo positvo | X ’ x ‘ x idel los términos establecidos por la Ley

|(Articulo 158 Ley 142 de 1994)

| |

A0 H O T N M
| J‘r || ‘ i '7 ‘ " peticiones presentadas a los prestadores de
2 iPeticion de opcién tarifaria de aseo; X ‘ | } laseo para acceder a la opcion larifaria de

| ‘para multiusuarios | | ‘ ‘ | | 1 "mulliusuarios contemplada en la Resclucion

‘ L ‘ | |CRA233de 2002

S ﬂv.l_;L, e e i

| o i+ |Peticiones presentadas a los prestadores de

iPeticion de descuento por predio, o ‘ ' |aseo para obtener el descuento por predio

3 desocupado R X : \ 1 ‘desocupado, de  conformidad  con las

S T U I B | Fesdwones CRATDIYERE
3 | } ‘ 'Peticiones presentadas por el arrendador def

IPeticion de denuncia de la existencia o} | ‘ .
: v [ inmueble para los efectos previstos en la Ley
94 ‘terminacion  del  conirato de‘l x[ X ‘ X | X X ‘ X | X ‘820 " el Decreto 3130 de 2003, ruptura de fa

\ | :
m | .
{ ,‘arrenda tento I, |sofidaridad.
S— _l_._ ——— —— —————— - ,,,7,‘_..,.4‘5 — e e ]
25 |Otras peticiones | x \ X ‘ X ‘ _— ! X ‘iOlrtas. peticiones no contempladas en las
3 T | © |anteriores.
[ R AN NN (N N S Bty

6. Numero de Cuenta. Es el Numero Unico de Identificacion del Usuario, domicilio o predio con €
cual la empresa identifica a sus suscriptores. Para el servicio de energia eléctrica, gag
combustible por redes y GLP hace referencia al NIU; para los servicios de acueducto
alcantarillado y asec al NUID y para el servicio de telecomunicaciones, al niimero telefénico.

Este numero debe ser dnico e inmodificable, salvo que exista razon justificada, caso en el cual I3
modificacion y su causa deberén ser informadas oportunamente al administrador del SUL. En e
caso de ser una peticion de conexion o instalacion este campo no es obligatorio.

7. Tipo de identificacion del usuario. Codigo que hace referencia al tipo de identificacion de
suscriptor o usuario que interpone la peticion ante el prestador de servicio, con sujecion a 13

siguiente tabla.
[ cooico | _"7ES'(TR!‘PT6I5NH7’“W‘
1 Cédulade Ciudadania
7 Ceduadebxaneta |
Sy R T

Carrera 18 No. 84-35 Bogota D.C.- Colombia PBX: 6913005 FAX: 6913142 - AA 88666 - www.superservicios.gov.co

S



SUPERINTENDENCIA DE SERVILLOB
F ﬁ:iﬁﬁ%ﬁé%ﬁfs Superintendencia de Servicios
REVISO: Publicos Domiciliarios
: Repiblica de Colombia

APROBO: _AgY

Libenad Orden

RESOLUCION No. SSPD - 20051300028775 DEL 28-11-2005

“Por la cual se establece el reporte de informacién sobre peticiones, quejas y recursos de los usuarios a
través del Sistema Unico de Informacion — SUI-"

8. Numero de Identificacion. Corresponde al nimero de identificacion del suscriptor o usuario de
acuerdo a la clasificacion del tipo de identificacién de la tabla anterior.

9. Tipo de Respuesta. Corresponde al codigo asignado al estado de la peticion efectuada por e
suscriptor o usuario, conforme a la siguiente tabta:

- cODIGO | DESCRIPCION
1 ~ Rechazada
2 Pendiente de respuesta
3 Aceptada en tramite
4 Pendiente gestion del usuario
5
6
7

Aceptada ejecutada_
Sin respuesta
Traslado por competencia

- 1. Rechazada: Cuando por razones normativas, técnicas u operativas no es posible atender I3
peticion .

- 2. Pendiente de respuesta. cuando el prestador aln se encuentra dentro de los términog
legales para dar respuesta o se encuentra dentro de los términos de suspension p07
practica de pruehas.

- 3. Aceptada en tramite. Cuando la empresa acepta la peticion y se encuentra en tramite para

la ejecucién.

4, Pendiente gestion del usuario. Cuando la empresa acepta la peticion y la ejecucion

depende exclusivamente de framites que debe realizar el usuario.

5. Aceptada ejecutada. Cuando la empresa acepta la peticion y ha ejecutado e

requerimiento.

6. Sin respuesta. Cuando para la fecha de reporte se han vencido los términos de ley sin que

se haya emitido respuesta.

7. Traslado por competencia: Cuando la peticion no es de competencia de la ESP.

10. Fecha Respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la peticion del suscriptor o usuario. En
el caso en que la peticion no se encuentre resuelta y el campo Tipo de Respuesta sea “Sin
respuesta’, el diligenciamiento de este campo no es obligatorio. Debe corresponder con e
formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha "primero de marzo de 2006" se registra
como 01-03-2006.

11, Radicado Respuesta. Cormresponde al nimero de radicado asignado por la empresa a |3
respuesta dada a la peticion del suscriptor o usuario. En el caso en que la peticion no se
encuentre resuelta y el campo Tipo de Respuesta sea “Sin respuesta”, el diligenciamiento e
campo debera ir vacio. Debe corresponder a una cadena alfanumérica de méximo 20 caracteres.

12. Fecha notificacidn. Fecha en la cual el prestador nofifica al suscriptor o usuario sobre g
respuesta dada a su peticion cuando aplique. Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Po
ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006” se registra como 01-03-20086.
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13.Tipo de notificacién. Corresponde al tipo de notificacion de acuerdo con la siguiente tabla:

' ¢6DIGO |  TIPODENOTIFICACION |
| T4 7 Notificacion personal |
2 Notficacion por estado |

14. Fecha de Ejecucion. Fecha en la cual se ejecutd efectivamente la peticion de! suscriptor o
usuaric. El diligenciamiento de este campo solo se aplica cuando el tipo de respuesta sea “Aceptada
Ejecutada’. Debe corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primerq
de marzo de 2006" se registra coma 01-03-2006.

EVAMARIA URIBE TOBON
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