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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 2001y,

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 Pablicos, establecer, administrar, mantener y operar el Sistema Unicd
de Informacion -SUi, que se surtira de la informacion proveniente de los prestadores de servicios publicos
sujetos a su control, inspeccién y vigilancia.

Que de conformidad con la Resolucion SSPD 321 de 2003, las personas prestadoras de servicios piblicos
domiciliarios a que se refiere la Ley 142 de 1994 deben reportar la informacion a través del Sistema Unicg
de Informacion - SUI.

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

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

Que mediante Resclucion SSPD 20051300028775 del 28 de noviembre de 2005, la Superintendencig
establecio el reporte de informacién de peticiones, quejas y recursos de los suscriptores o usuarios a traves
del Sistema Unico de Informacion SUI, previa publicacion a partir del mes de junio de 2005 parg
comentarios del sector de las servicios publicos y analisis de |as observaciones recibidas.

Que una vez expedida la Resolucion antes mencionada se recibieron nuevos comentarios de los
prestadores y agremiaciones del sector, los cuales por considerarse pertinentes algunos de ellos,
se hace necesario gjustar el contenido del referido acto administrativo.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Los prestadores de servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica
acueducto, alcantarillado, aseo, telecomunicaciones, gas combustible por redes y gas licuado del petréleq
(GLP) deberan preparar y enviar a través del SUL, en los plazos y condiciones sefalados en estd
Resolucion y sus anexos, la informacion sobre peticiones, quejas y recursos de los suscriptores o usuarios
recibidas y resueltas en el periodo de reporte, asi como las pendientes de resolver de periodos anteriores.

ARTICULO SEGUNDO.- Los prestadores de servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica
acueducto, alcantarillado, aseo, telecomunicaciones, gas combustible por redes y gas licuado del petrleg
(GLP) deberéan reportar al SUI, a través del sitio www.sui.gov.co, la informacion requerida en el aneon
dentro de los siguientes plazos:
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Prestadores dz_e AAA* con menos
P;r;:c;?t:e Fecha limite del reporte S(::ﬁgiéﬁzztgfsuosg::glrgz
O usuarios se encuentren en
) ‘ - zonarural
Enero = 1 20 de febrero ‘ 20 de julio
Febrero o 2_0 de marzo S 20 de julio B
© Mazo  20deabt T Ddejle
ST _zaaema ;O__ e ]u||o e
. M.ay(.).. .. 20 oo - 2_Ud(;]u||o e
J'unio 7 , 20 de julio . 20 de julio .
Jfio  20deagoso . 20deenerodel siguiente aho
AgostI) 7 20 de sé;;iiéfﬁbré ' ' - 20 dé'én'ero del Sigdiente afo
) ﬂSeptierﬁbré ;720 dé octubre R 20 de enerb dérlrsiﬁguientre afio
Octubre } 20 de noviembre 20 de enero del siguiente am')r
Nroviermbirer ” 2b de d:cgmbr; - 20 de enero del siguiente afio '
~ Diclembre "20 de enero del siguiente afo  20de enéro'délws;iigrﬁi'ér;tewaﬁa )

" AAA: Acueducto, Alcantarillado y Aseo

PARAGRAFQ. Para efectos del reporte de informacion de los meses de enero, febrero y marzo de 2006
los prestadores tendran plazo hasta el dia 20 de abril de 2006, a excepcién de los prestadores de AAA con
menos de 2500 suscriptores ‘o usuarios y cuya totalidad de suscriptores ¢ usuarios se encuentre en zong
rural, quienes deberan entregar el primer reporte, a mas tardar el 20 de julic de 2006.

ARTICULO TERCERO.- Los prestadores de servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica, gas
combustible por redes y telecomunicaciones deberan reportar al SUI, a través del sitio www.sui.gov.co, Ig
informacion requerida en el anexo B dentro de los siguientes plazos:

P;r;:doc:t:e Fecha limite del reporte
| Trimestre 1 . 20deAbrl
Trimestre 2 o ~ 20dejulio
Trimestred | 20decclubre
Trimestre 4 | 20 de enero del siguiente afio

ARTICULO CUARTO. Efectuado el reporte de la informacion, ésta se considera oficial para todos los
efectos previstos en la Ley. Los prestadores de servicios piblicos sélo podran solicitar modificaciones de 13
informacion reportada, siempre y cuando se efectle mediante peticion motivada, dirigida por e
representante legal de la empresa a la Oficina de Informatica de la Superintendencia de Servicios Publicos
Esta entidad evaluara la peticion y adoptara las decisiones pertinentes, sin perjuicio de las acciones a qua
haya lugar.
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ARTICULO QUINTO.- La presente Resolucion rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial y deroga I3
Resolucion SSPD - 20051300028775 de 2005 v deja sin vigencia los formularios Nos. 26 de la Resclucion

SSPD 5100 de 2003, 1.2.1 y 1.2.2 de la Circular SSPD CRA 004 de 2004 1.1.7 y 1.1.8 de la Circulay
SSPD CRA 002 de 2004.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

EVAMARIA URIBE TOBON

Preparo: Oficina de Informatica, Superintendencias Delegadas y Direccion General Teritorial

Revist.Jorge Martin Salinas, Superintendents Delegado para AAA
Denis Lopez, Superintendente Delegado para Telecomunicaciones
David Riafio, Superintendente Delegado para Energia v Gas
German Salamanca, Jefe Oficina de Informatica
Guillermo Obregén, Asesor Oficing Asesora Juridica
Mbnica Hifarion Madariaga, Jefe Cficina Asesora Juridica
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ANEXO A
FORMATO A. RECLAMACIONES

Para los efectos exclusivos de esta Resolucion se consideran reclamaciones aquellas peticiones, quejas g
recursos presentados por los suscriptores o usuarios a fos prestadores, respecto de los cuales existd
inconformidad o controversia.

La informacion de reclamaciones corresponde a;
a. Reclamaciones recibidas durante el periodo de reporte.
b. Reclamaciones por resclver de periodos anteriores.
¢. Reclamaciones resueltas en el periodo de reporte.

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

‘& Radicado Recibido

Fecha de Notificacion

Tipo de Tramite

Radicado Respueéia

ST
i

iooi Numero o {dentificador de Factura

t
|

©| Tipo de Respuesta
3% Fecha Respuesta

|~ Nimero de Cuenta o Linea Telefonica

~ CAdigo DANE

5# Fecha Reclamacion

o' Detalle de a Causal
Tipo de Notificacién

i&' Fecha Traslado a SSPD

N Servicio

jan!

-
—_

N
-
w

Donde:

1. Codige DANE: Hace referencia al municipio ¢ centrc poblado donde el usuario o suscriptor recibe e
servicio, para el caso de los suscriptores potenciales el sitic donde se solicita el servicio. Corresponde a 13
codificacion dada por el DANE a la divisién politicc-administrativa de Colombia, con la siguiente estructura
ODDMMMCCC, deonde “DD" es el codigo del departamento, “MMM” corresponde al codigo del municipic 4
‘CCC" corresponde al codigo del centro poblado. Para los casos en que no aplique el centro poblado, s
debe diligenciar 000.

Cuande un prestador deba dar trasladc de la reclamacion a ctro prestador de servicio plblico, este
trasladara igualmente fa informacion de los 5 primeros campos del presente formato. Lo anterior no eximg
a ningin prestador del envio de la informacidn al SUI, conforme a lo solicitado mediante este actg
administrativo.

2. Servicio. Corresponde al servicio al cual pertenece la PQR, segln la siguiente tabla:
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- COoDIGO SERVICIO
1 Acueducto
2 Alcantarillado

3 Aseo
4 Energia Eléctrica
5 . Gas Combustible por redes

 Telecomunicaciones

7 'Gaslicuado de Petrtleo

3. Radicado Recibido. Corresponde a una cadena alfanumérica de maxime 20 caracteres, con el que sg
identifica el radicado de recepcion asignado por la empresa a la PQR recibida de forma verbal, escrita g
por cualquier otro medic. Incluye las reclamaciones recibidas de terceros por traslado de competencia.

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

4. Fecha Reclamacién. Fecha en la cual fue radicada la reclamacion per el usuario o suscriptor, E
difigenciamiento de este campo debe corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, 1d
fecha “primero de marzo de 2006" se registra como 01-03-2006

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

cODIGO TIPO DE TRAMITE
1 Peticion o queja - -
2 Recurso de Reposicion
3 Recursode Reposicion y Subsidiario de Apelacion

6. Detalle de la Causal. Corresponde al codigo asignado a la razon de la reclamacion.

B

£ ‘
k3
2 ‘
g F
= TIPC CAUSAL g ‘
g s £ | DEFINICIGN
o o 8 a \
8 _E =
s =28 =
§: §‘ 3 g‘ w o ‘lg 1
‘Q‘Elﬂuﬁﬁiﬂ Iy
‘ e —— — - %777 - - . i . - P - - A
1 Aforo x xlxlx x Inconformidad con el resultado del aforo efectuado por Id
o I Lol empresa. - o
Pl Cuando el suscriptor o usuatio cuestiona la cantidad def
2 Alto consumo X X ix X X x unidades de consumo por considerarlas excesivas, o po

factores de correccion de lecturas sobrestimados.
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TIPO CAUSAL

cODIGO

- Acueducte
__ Alcantarillado

1 3 Cobros inoportunos

4 Cobros por servicios no prestados

-
'

Gas Combustible x redes _

] Energia

Aseo

X X X X

X X X X

X

i GLP
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DEFINICION

' Tglefonia

De conformidad con el articulo 150 Ley 142, al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no
podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,
omisién, ¢ investigacion de desviaciones significativas frente 4
consumos anteriores. Se exceptlian los casos en que se
compruebe dolo def suscriptor o usuario. -
Reclamaciones donde el suscriptor 0 usuario manifiesta qug
no fiene disponibilidad de ese servicio. No debe confundirse
con las reclamaciones por suspension o corte del servicio
generadas por incumplimiento del contrate de condiciones
uniformes

X

5 Direccion incorrecta
6 Cobro Multiple

X X XX

X X‘X

X

Direccion que no corresponde al predio que recibe el servicid
o direccion errada a la cual se envia la factura

Cuando la empresa emite dos o mas facturas para un mismo
periodo y una misma acometida o linea telefonica,

7 Entrega y oportunidad de la factura  x x

8 Error de lectura

9 Falla en la prestacion del servicio. X
\ p

X

oo -

10 iCobro de otros cargos de la empresa x

i -

11 Cobro de otros bienes o servicios en X
1a factura.

i 12 Galidad de! servicio

13 Decisiones de sancion de la ESP

14 Estrato

1. Cuando la factura no llega al suscriptor o usuario. 2
x Cuando la factura llega tarde o no cumple con los cinco diag
. _ de antelacion a que esta obligada |a empresa.
Cuando la lectura registrada en la factura presente
x inconsistencias con el registro del medidor o con lecturag
ameriores. . -
Cuando el servicio no se presta de forma continua en log
" termings del Art. 136 de la Ley 142 y la respectiva regulacion.
Reclamaciones  por cobros de reconexién, conexion
reinstalacion, corte, suspensién, nuevos medidores
duplicados, etc (No se incluyen conceptos referentes a tasas
impuestos, subsidios, contribuciones, cargos fijos, consumo)

X XX X K:X X

Inconformidad con el cobro de otros hienes o servicios en g

factura diferentes a los de la prestacion del servicio piblico
x como electrodomésticos, seguros, clasificados, avisos, u otrog
bien o servicios etc. (No se incluyen tasas, impuestos
subsidios y contribuciones, fijos y por consumo]
Cuando el servicio prestado presenta deficiencias cualitativas
tales como turbiedad (en agua potable), indebida o
inadecuada recoleccidn de basuras, no recoleccion dg
escombros, no realizar las podas, dafio o ruido en la lineg
(teléfonos), fluctuacion en voltaje o calidad de potencig
(energia eléctrica), calidad de la Ilama (gas combustible}, malg
calidad del cilindro (GLP), entre otras.

_ESP cuando no exista decreto.

Cuando el suscriptor o usuario no estd de acuerdo con I3
decisién de sancion impuesta por la empresa por uso indebidg
de acometidas, redes y/o instrumentos de medida o po
neumplimiento del contrato de condiciones uniformes. |
Cuando el suscriptor o usuario cuestiona ef estrato que fe est4
aplicando la empresa por no corresponder con el definido por
- el municipio o por no estar de acuerdo con el asignado por I3
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1

g
I ° |
i | &
O | I
4] | o
H TIPO CAUSAL : 8
O (] k7]
[&] lo B a
. ‘BT £
28 =8
B ‘é o 29
333285
<L L oo
15 Sub5|d|osycontr|bucmnes 'x x x x

16 Tanfa cobrada

17 Plan Tarifario

N
. {,, -

99 Negacion ~ de  Llamadas Lar{jéi

_ distancia

18Tasaselmpuestos XX XX X X
19 Por suspension, corte, reconexion Yoix  xixl x|
Xix!x
}relnstalacmn XiX T
- 3 o
20 ‘Relamonada con cobros por promedm XX X }x* X
21 ‘Medldor cuenta o linea cruzada ‘ i
I

;93 Negacion de LJamadas de Locai| '
Extendida

24 Negacion de Llamadas de telefoniai
mévil celular o PCS

25 Negacion de Llamadas a servicios
premium

26 Nivel de contenido del cilindro Cx

XXXXXX

2 Pago sin abono acuenta

— o
28 goiid uando el suscriptor manifiesta no estar obligado a realizar lo
arid
Sol ad o ) }_’_‘_f_x__il_ X x| . pagos del servicio consumido por ef arrendatario.
‘ ‘ Cuando el suscriptor ¢ usuario pone en conccimientg
2 _Condiciones de seguridad oriesgo X x x| X X X X situaciones que puedan atentar contra la seguricdad o poner en
L ) . ... ..Tesgo la prestacion def servicio
. Cuando ef suscriptor o usuario reclama por el cobro de Id
Revision las instalacion .
3p Revisiones - a e ¥y x \x X | operacion, procedimiento, o los tiempos o plazos entre cadg
medldor del suscnptor 0 usuario !
i _ CL __operacién. _
3 ‘ i k T I Reciamacion relacionada por la causal de no conexion de
Conexmn XX K XXX
) o O - ~ servicio.
‘ " Reclamo relacionado con el cobro del servicio segln e
32 Cobro como multiusuario X X|X nimero de unidades residenciales y/o no residenciales
| definidas por la empresa,
“Cambio de medidor o equi : . , . )
33 medida quipa d X X X Inconformidad por cambio del equipo de medida.
34 Normalizacién del servicio X X XX ‘Reclamo 0 desacuerdo sobre las condiciones de
o T o o ormalizacion o el debido proceso seguido para el efecto.
Inconformidad por negacin de la solicitud o cuando existiendd
35 Suspension por mutuo acuerdo X X X X acuerdo de suspensin se cobra el servicio fuera de lag

wx ATeIefonja

‘ X uando se cuestiona el valor de |a tarifa aplicada en Ia factura

. _[Tarifas con prima)

X
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i
|
Cuando se cuestiona en fa facturacion el monto ¢ porcentaje

le subsidio o contribucion aplicado por la ESP.

“Cuando e usuario o suscrsptor'manlfesta desacuerdo por e
_plan tarifario aplicado por la ESP.

Cuando se cuestiona el cobro de tasas 0 impuestos inciuidos
" en la factura. o
Reclamaciones relacionadas con los actos de reconexion
reinstalacion, suspension, corte y conexion.
“Cuando se cuestiona ta facturacién por promedio (por hacerig
" o dejarlo de hacer).
Cuando la factura no comesponde con el medidor o lined
instalada. o
Cuando el suscriptor 0 usuario reclama por lamadas de larga
distancia no realizadas. S
Cuando el suscriptor o usuario reclama por Hamadas de local
X extendida no realizadas (llamadas entre municipios de un
mismo departamenta).
Cuando o suscriptor o usuario reclama por llamadas
facturadas y no realizadas a la red de telefonia movil celular.
Cuando el suscriptor o usuario reciama por cobros
x felacionados con uso de servicios premium no utilizados

X

Reclamos por la cantidad suministrada.

Pago efectuado por el suscriptor o usuario pero no reonogida
ﬁor la empresa.

~ condiciones pactadas.
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; | &
g
! .
0 P el
[C] . (2 3
=} TIPQ CAUSAL ‘ol 2 DEFINICION
0 =1 [
%) o S 2
€ -_E =
|:1 < & 9 =
B E DY S
2 82 8o 2
| L2080 |
' %6 Terminacion de contr;t;) o . ;:(Vxﬁxﬁx 1 . Incanformidad por la negacian a ta solicitud del suscriptor o
: o S |usuario para la terminacion del contrato de servicios publicos
" 77777 Iincenformidad por 1a negacion o demora de las peticiones
Opcion  tarifaria  de aseo para X' presentadas a los prestadores de aseo para acceder a I
multiusuarios : opcion tarifaria de multiusuarios contemplada en la Resolucion
‘ CRA 233 de 2002
‘ " Inconformidad o negacion de las peticiones presentadas a log
. | | prestadores de asec respecto del descuento por predig
*® fDescuento por predio desocupado ; x} | i desocupado, de conformidad con las Resoluciones CRA
! 151/01 y 233/02.
G e R | "Ofrasinconformidades no contempiadas en las demas
Otres inconformidades X XXX Gausales, Tiene caracter eminentemente residual.

7. Namero de Cuenta o Linea Telefénica. Es el Nomero Unico de Identificacion del Suscriptor o usuario
domicilio o predio con el cual la empresa identifica a sus suscriptores. Para el servicio de energia eléctrica
y gas combustible por redes hace referencia al NIU; para GLP el nimero de NIT o documento de
identificacion de la persona que presenta la reclamacion; servicio de acueducto, alcantarillado y aseo a
NUIDy servicio de telecomunicaciones al nimero telefonico ¢ cuenta.

Este nimero debe ser Gnico e inmodificable. Cuando el prestador considere necesario modificar el nimerg
de cuenta, el Representante Legal del prestador debera previamente solicitar autorizacion a la Oficina de
Informatica de la Superintendencia de Servicios Publicos.

8. Nimero o Identificador de Factura. Es una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres del
nimero o identificador de la factura cbjeto de la reclamacién, asignada por el prestador del servicio
publico. Cuando la reclamacion sea por mas de una factura cada una de ellas debera tener un registrg
independiente con el mismo numero de radicacion. Cuando la reclamacion no esta relacionada con Ia
factura en este campo se debe colocar N.

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

CODIGO = DESCRIPCION
Accede

~ Accede parcialmente
. NoAccede
Confirma

Modifica

|
R i et . P j

| Revoca

o & ofro,—=
. ; :

Carrera 18 No. 84-35 Bogota D.C - Colombia PBX: 6913005 FAX: 6313142 - AA 88666 - www.superservicios.gov.co




SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS Fupermtendenqa de Servicios

PURLICOS D( LIATION !

QI JUTIY A ‘ Pablicos Domiciliarios

_ PREPARADO FO: ' Reptiblica de Colombia
Lo y Orcen REVISADO POR (% . __l

RESOLUCION No. SSPD - 20061300002305 DEL 02-02-2006

“Por la cual se establece el reporte de informacion sobre peticiones, quejas y recursos de los suscriptores
0 usuarios a través del Sistema Unico de Informacién — SUJ-"

Pagina 91 de 141

7 Rechaza

8 Traslada por chrggetenma B
9 Pendiente de respuesta i
10 Sin respuesta |
11 Arhiva J

- 1. Accede. Cuando el prestador accede a todas las pretensiones del suscriptor o usuario.

- 2, Accede parcialmente. Cuando el prestador accede parcialmente a las pretensiones de
suscriptor o usuario.

- 3. No accede. Cuando el prestador no accede a ninguna de las pretensiones del suscriptor o
usuario.

- 4, Confirma decision. Cuando el prestador confirma la decision de primera instancia en e
recurso de reposicion.

- 5. Medifica. Cuando el prestador modifica parcialmente la decision de primera instancia en e
recurso de reposicion

- 6. Revoca. Cuando el prestador revoca la decision de primera instancia en el recurso dg
reposicion

- 7. Rechaza. Cuando se rechaza el tramite de los recursos de reposicion o recursos de
reposicion en subsidio de apelacidn, por las causales establecidas en el codigg
contencioso administrativo o en el articulo 155 de la Ley 142 de 1994,

- 8. Traslada por competencia: Cuando la reclamacion no es de competencia de la ESP.

- 9. Pendiente de respuesta. Cuando el prestador aiin se encuentra dentro de los términos
legales para dar respuesta o se encuentra dentro de los términos de suspension por
practica de pruebas.

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

se haya emitido respuesta.
11. Archiva. Cuando el tramite termina por acuerdo de pago, transaccion, conciliacion o pof
desistimierto presentado por el suscriptor o usuario.

10, Fecha Respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la reclamacion del suscriptor o usuario
Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006" se registrg
como 01-03-2006. Solamente en el caso en que el Tipo de Respuesta corresponda a los cadigos G
(Pendiente de respuesta) o 7 (Sin respuesta) en este campo se debe colocar N.

11. Radicado Respuesta. Es una cadena alfanumérica definida por el prestador que corresponde a
radicado de |a respuesta dada a la reclamacion del suscriptor o usuario. Solamente en el caso en que e
Tipo de Respuesta corresponda a los cédigos 6 (Pendiente de respuesta) o 7 (Sin respuesta) en estg
campo se debe colocar N. Cuando la peticion sea verbal y se responda de la misma manera, en este
campo se colocara el mismo radicado de entrada, salvo que la empresa le asigne radicado de salida.

12. Fecha notificacién. Fecha en fa cual el prestador notificé al suscriptor o usuario sobre la decision ery
relacion con su reclamacion. Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primera
de marzo de 2006” se registra como 01-03-2006. Solamente en el caso en que el Tipo de Respuesta
corresponda a los codigos 6 (Pendiente de respuesta) o 7 (Sin respuesta) en este campo se debe colocal
N. Si en el periodo de reporte se dio respuesta a la reclamacion y esta requiere notificacion y ain no hg
sido notificada, debera volverse a reportar toda la infermacion de la reclamacion en el siguiente pericdo.
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13.Tipo de notificacion. Corresponde al tipo de notificacién de acuerdo con la siguiente tabla:

CODIGO |  TIPODE NOTIFICACION
17 ‘Notiﬁcaci()n personal
2 Nofificacién por edicto

14, Fecha Traslado a SSPD. Corresponde a la fecha en que el prestador envia por correo o radica en Ig
Superintendencia de Servicios Plblicos, segln el caso, el expediente para el tramite del Recurso de
Apelacién. El diligenciamiento de este campo es obligatorio cuande el “Tipo de Tramite” es igual a 3
(Recurso de Reposicion en subsidio de Apelacién) y la empresa confirma su decision inicial, de Id
contrario se debe colocar N. Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de
marzo de 2006" se registra como 01-03-2006

Diligenciamiento del Anexo A. El diligenciamientc de todos los campos es obligatorio de acuerdo con las
instrucciones previstas en la presente Resolucién y con sus manuales de diligenciamiento.

*
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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 reclamacion, aguellas
que sean presentadas por los suscriptores o usuarios a los prestadores y que no se derivan de una
inconformidad o controversia entre el suscriptor o usuario y la empresa.

La informacion de peticiones corresponde a:

a. Peticiones recibidas durante el periodo de reporte

b. Peticiones de otros periodos por resoiver (Aceptada en tramite, Pendiente gestion del suscriptor o
usuario, Pendiente de respuesta y/o Sin Respuesta)

c. Peticiones resueltas en el periodo de reporte (Rechazadas o Aceptada ejecutada)

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

o| Niimero de Cuenta o Linea Telefonica

o I m .
o O 2] T R
S 5 & B R8I
L 0= = DA S
L ] S| ¢!l & o
= QJD—E ‘D.. :‘ m‘_q_)‘
P . P82l o
= ‘o | g x| L' g o
QQ -8 © | o [+] -:% -
oD L o % @ olm: 5 ©!
Sl |5 5| a - I s
e | 8 @8 2 @ 8@
]L)le‘m w | O = W o u
PP [P R . S S S
| 1 T b |
123 4.5 7.8 9 10]

Donde:

1. Cadigo DANE: Hace referencia al municipio o centro poblado donde el usuario o suscriptor recibe
el servicio, para el caso de los suscriptores potenciales e! sitic donde se solicita el servicio
Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division politico-administrativa de Colombia
con la siguiente estructura: DDMMMCCC, donde “DD" es el cédigo del departamento, "MMM'
corresponde al codigo del municipio y “CCC” corresponde al codigo del centro poblado. Para los
¢asos en gue no aplique el centro poblacional, se debe diligenciar 000.
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Servicio. Corresponde al servicio al cual pertenece la peticion, de acuerdo a la siguiente tabla:

CODIGO ~ SERVICIO

4 Energia Eléctrica
5 ~Gas Combustible por Redes
& Telecomunicaciones

Radicado Recibido. Corresponde a una cadena alfanumérica de méaximo 20 caracteres, con e
que se identifica el radicado de recepcién asignado por la empresa a la peticion recibida de formg
verbal, escrita o por cualquier otro medio. Cuando se presente una peticién que acumule varias
solicitudes, se deben registrar una a una con el mismo n(mero de radicado recibido.

Fecha Peticion. Fecha en la cual fue radicada la peticion del suscriptor o usuario. E
diligenciamiento de este campo debe corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Pof
ejemplo, la fecha "primero de marzo de 2006” se registra como 01-03-2006.

Clase de Peticion. Cormresponde al codigo asignado al tipo de peticién. Corresponde a uno de log
siguientes codigos:

|
1

CLASE DE PETICION DEFINICION

" Gas Combustible por
Telefonia

Energia
' Redes

: ‘Wﬁigon ';;értii:'ionies tendientes a la obtencion ylo activacion
:Codige secreto ' x de un codigo para restriccion de llamadas salientes
| ‘ jsegun la necesidad del suscriptor.

oo cem e : r—%—r—f———r e e e
j Son peticiones tendientes a la adquisicion del servicio

ildennﬁcador de llamadas. de identificacion del nimero def abonado llamante.

| [Corresponde a aquellas peticiones que presentan los
‘ ‘suscriptores  potenciales o usuarios para obtener
Conexién o instafacién ‘ x ‘conexion del servicio. En el caso de Gas combustible
| por redes no se deberan considerar fas solicitudes de

X
| instalaciones internas
‘ Corresponde a aquellas peficiones que presentan los

‘ iGN ni i suscriptores potenciales o usuarios para obtener fa
Conexion nivel de tension 1 x ‘ pores p p ‘

iconexion del servicio al nivel de tension 1 de energiai

‘eléclrica !

— - S - - [ . e 1

Corresponde a aguellas peticiones que presentan los!

o o X suscriptores potenciales o usuarios para obtener lai
Conexion nivel de tension 2 conexion del servicio al nivel de tension 2 de energial

eléctrica
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CLASE DE PETICION DEFINICION

¢ODIGO
Gas CombustiblAe.l por

i Telefonia

Corresponde a aquellas peficiones que presentan los
6 o g X suscriptores potenciales o usuarios para obtener la
Cenexion nived de tension 3 " conexion del servicio al nivel de tension 3 de energia

‘ eléctrica

Corresponde a aquellas peticiones que presentan los;
7 o ) ; suscriptores potenciales o usuarios para cbtener la|
Conexion nivel de tension 4 X conexion del servicio al nivel de tension 4 de energiaj

: eléctrica i

S i

. ) Cuando el suscriptor o usuario solicita la reinstalacion:
8 Reinstalacion X X x del servicio por causa del corte efectuado por el
: ‘prestador

: iCuando el suscriptor o usuario solicita ta reconexién del
8 'Reconexion X X X iservicio por causa de la suspension efectuada por el
|prestador

o iCuando el suscriptor o usuario solicita la terminacién del
lcontrato de servicios publicos

10 Terminacion de contrato

6. Numero de Cuenta o Linea Telefénica. Es el Namero Unico de Identificacion del Suscriptor o
usuario, domicilio o predio con el cual la empresa identifica a sus suscriptores. Para el servicio de
energia eléctrica y gas combustible por redes hace referencia al NIU y para el servicio de
telecomunicaciones al nimero telefonico o cuenta. En el caso de usuarios potenciales se debe
reportar et NIT ¢ el nimero de identificacion de la persona solicitante.

Este nimero debe ser dnico e inmodificable. Cuande el prestador considere necesario modificar e
numero de cuenta, el Representante Legal del prestador debera previamente solicitar autorizacion
a la Oficina de Informatica de la Superintendencia de Servicios Publicos.

7. Tipo de Respuesta. Corresponde al codigo asignado al estado de la peticion efectuada por e
suscriptor o usuario, conforme a la siguiente tabla;

conigo DESCRIPCION
1 - Rechazada )
2 Aceptada ejecutada
.3 Aceptada en tramite L
4 Pendiente gestion del suscriptor o usuario
.5 Pendientederespuesta
6 Sin respuesta

- 1. Rechazada: Cuando por razones normativas, técnicas u operativas no es posibie atender I3
peticion.
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- 2. Aceptada ejecutada. Cuando la empresa acepta la peticion y ha ejecutado e
requerimiento.

3. Aceptada en tramite. Cuando la empresa acepta la petician y se encuentra en tramite parg
la ejecucion,

- 4, Pendiente gestion del suscriptor o usuario. Cuando la empresa acepta la peticion y g
ejecucion depende exclusivamente de tramites que debe realizar el suscriptor d
usuario.

5. Pendiente de respuesta. cuando el prestador aln se encuentra dentro de los terminog
legales para dar respuesta .

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

8. Fecha Respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la peticion del suscriptor o usuario. Ery
el caso en que la peticién no se encuentre resuelta y el campo “Tipo de Respuesta” corresponda 4
los codigos 5 (Pendiente de respuesta) y 6 (Sin respuesta) en este campo se debe colocar N
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.

9. Radicado Respuesta. Es una cadena alfanumérica definida por el prestador que corresponde a
radicado de la respuesta dada a la peticion. Sclamente en el caso en que el Tipo de Respuestg
corresponda a los codigos 5 (Pendiente de respuesta) y 6 (Sin respuesta) en este campo se debs
colocar N. Cuando la peticion sea verbal y se responda de la misma manera, en este campo sd
colocara el mismo radicado de entrada, saivo que la empresa le asigne radicado de salida.

10. Fecha de Ejecucion: Fecha en la cual se ejecutd efectivamente la peticion del suscriptor o
usuario. El diligenciamiento de este campo s6lo se aplica cuando el tipo de respuesta corresponda
a los codigo 2 (Aceptada Ejecutada), de lo contrario se debe colocar N. Debe corresponder con e
formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2008" se registrg
como 01-03-2006.

Diligenciamiento del Anexo B. El diligenciamiente de todes los campos es obligatorio de acuerdo con las
instrucciones previstas en la presente Resolucidn y con sus manuales de diligenciamiento.
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