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Estableciendo
el sistema de
peticiones,
quejas y
recursos

Unidad Admisrava Especal
aaaaaaaaaaaaaaa

El contenido que encontraras aqui hace parte de
una serie de guias que apoyaran a las
Organizaciones de Recicladores de Oficio, en el
camino de la formalizacion y la implementacion del
Decreto 596 de 2016.

La formalizacion de las Organizaciones de
Recicladores de Oficio en Colombia es un paso
importante para fomentar el reconocimiento del
trabajo de las personas que contribuyen diariamente
al cuidado del medio ambiente y a la
implementacidn de la Economia Circular del pais.

En esta guia encontraras la informacién
necesaria para el establecimiento y actualizacion
del sistema PQR de la organizacion.
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¢ Para quién es util .

esta guia?

Esta Guia es para todas las
personas que apoyen el area

administrativa de las

Organizaciones de Recicladores de

Oficio.

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

¢ Para qué usar
esta guia?

Este documento es una guia para el establecimiento
de PQR, donde encontraras:

e Sistema de PQR

e Herramientas y recursos

e Registro ante el SUI

Cada uno brinda informacién para consolidar el
sistema PQR de la Organizacién de Recicladores
de Oficio.
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iPlanta tus arboles de conocimiento!

Mientras lees esta guia, puedes revisar esta lista de acciones que te
permitiran validar la informacién que necesitas conocer.

Lee el capitulo y rellena los arboles a 1. ¢Qué debotenerencuentapara "
medida que vas avanzando, como en el establecer el Sistema de PQR?
siguiente ejemplo: Pag.

1. ¢Qué debo tener en cuenta para
establecer el Sistema de PQR? @
Pag. 5

2. ¢En qué consiste el Sistema PQR y
como puedo establecer el @ @
procedimiento?
Pag. 7

3. ¢Como puedo asignar responsables al @ @ @
Sistema PQR y qué canales de !
| comunicacion debo tener en cuenta?

Pag. 9

4. ;Como puedo analizar la informacion de
la solicitud PQR? @ @ @ @
Pag. 14
5. ¢Qué debo tener en cuenta para realizar
el Seguimiento y Control de las PQR? @ @ @ @ @

Pag. 17

6. ¢Qué herramientas y recursos necesito

lidar el Si PQR?
para consolidar e |stemapélg.19 @ @ @ {@ @ @

{AESP iLo lograste!



G iHOLA!
Soy Juanita, y quiero establecer el Sistema de
Peticiones, Quejas y Recursos PQR,
¢Qué debo tener en cuenta?

PARA INICIAR, VEAMOS LOS SIGUIENTES CONCEPTOS CLAVE:

PQR:
‘ Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas y Recursos. (Ley142, 1994)

Peticion en interés general:
Son aquellas peticiones que tienen como propésito la defensa del bienestar

general o el interés colectivo. (Ley142, 1994)

Peticion en interés particular:

‘ Son aquellas peticiones que tienen como propésito la defensa del interés individual,
por lo que la decision solo tendra efectos hacia una persona o a un grupo determinado
e individualizado. (Ley142, 1994)

Peticion de consulta:
Es la solicitud que hace una persona natural o juridica, con el fin de que la

entidad expida un parecer, un concepto. (Ley142, 1994)

Peticion de informacion:
‘ Es la solicitud que hace una persona natural o juridica, con el fin de que se le

brinde informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la
entidad. (Ley142, 1994)
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Peticion de documentos:

Es la solicitud que hace una persona natural o juridica, con el fin de obtener mediante

medios digitales, electronicos o fotocopias los documentos que reposan en la

entidad. (Ley142, 1994)

Queja:

Mecanismo mediante el cual toda persona natural o juridica pone en

de que se adopten los respectivos correctivos administrativos o

disciplinarios. (Ley142, 1994)

Recursos:

Es el instrumento para controvertir una
decision de origen administrativo.

El recurso es un acto del suscriptor o
usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan
la prestacion del servicio o la ejecucion
del contrato. Contra los actos de negativa
del contrato, suspensién, terminacion,
corte y facturacion que realice la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el
de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.
(Ley142, 1994)

,,,,,,,,,,,,,,,
uuuuuuuuu

conocimiento de una entidad su inconformidad con los servicios
prestados o, las irregularidades provenientes de servidores
publicos internos o externos en ejercicio de sus funciones, con el fin
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1.Establecer el procedimiento

5.Seguimiento y control SISTEMA
PQR

2.Asignar responsables
del sistema

3.Definir canales de
comunicacion y
centros de atencion

4 Metodologia de
analisis e investigacion

¢ Como puedo establecer el
procedimiento PQR?

El procedimiento es una herramienta que
estructura y estandariza las actividades
y tareas que debemos realizar para dar el
debido cumplimiento a la gestion de
PQR, se debe documentar y actualizar las
veces que sea necesario, para garantizar
el debido funcionamiento del sistema de
PQR. (Decreto596, 2016)

El siguiente es un ejemplo que se
puede adaptar para la organizacion:

UAESP R
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Recepcion de la PQR por los
diferentes canales de comunicacion

!

Identificar y clasificar la PQR

operativa, comercial o la que, de lugar dentro de la organizacion de recicladores de
oficio para realizar el respectivo analisis, posible solucién y respuesta.

{Analizar la informacion y asignar al equipo responsable, area directiva, administrativa, ]

Gestionar la informacion,
documento o solicitud
que realiza el usuario, si es
informacion publica de la
organizacion, dar claridad
donde la puede encontrar.

Realizar la correspondiente
investigacion para
determinar su veracidad,
identificar la causa - raiz y
determinar el
correspondiente control

Analizar la solicitud de
recurso que realiza el
usuario, identificar si existe
la vulneracion en algun
derecho y establecer
posibles soluciones, ya

sea la modificacion de la
decision o el actuar de la
organizacion de recicladores
de oficio o explicar al usuario
siempre y cuando la decision
sea para un bien mayor.

disciplinario y mejora
continua.

Dar respuesta al usuario o ciudadano y adjuntar encuesta de satisfaccion

Dar seguimiento a la respuesta generada y verificar conformidad por parte del usuario o
ciudadano.

Seda Comunicar la

conformidad

Generar informe

inconformidad

y documentar

Fuente: Elaboracion propia, 2023

LAESP L

giz ==

g ot alemana

DEUTSCHE ZUSAMMENARBEIT

&



10

Luego de establecer el
procedimiento,
¢ Coémo puedo asignar
responsables al Sistema PQR?

Para designar los responsables del sistema de
PQR se sugiere revisar y analizar el
organigrama de la organizacion, los cargos
y perfiles. Esto para poder determinar los
lideres de cada area o departamento dentro de
la asociacion.

A continuacioén, un ejemplo del personal
responsable para el analisis, respuesta y
cierre de PQR:

Tabla 1 Ejemplo del personal responsable en la gestion de PQR

Correo o medio

Area o para comunicar la
departamento Subarea Cargos PQR
Directivo Area de recursos Recursos Humanos rh@mundomejor.com

humanos
Area de sistemasde  HSEQ hseq@mundo.com
gestion
Administrativo  Area financiera Gerente General gerente@mundo.com
Area contable Contador contador@mundo.com
Area de compras Coordinador de compras  compras@mundo.com
Comercial Area de capacitacion  Equipo de cap@mundo.com
y sensibilizacién sensibilizacion
Area de Publicidad Asesor de publicidad publi@mundo.com
Operativo Area logistica Coordinador logistico losgistica@mundo.com
Area de Supervisor de ECA supereca@mundo.com

almacenamiento

UAESP w Implementado por -
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jimportante!

Se deben reconocer los canales de
comunicacion, ya que son los
medios por los cuales el usuario,
suscriptor o ciudadano puede
solicitar una PQR.

Existen canales de comunicacion
formales y canales informales:

11

0 Canales de comunicacion de PQR Formales:

Unidad Adminisiratva Especal

Pagina web de la asociacion
Numero celular designado por la
organizacion exclusivamente para
recepcion de PQR

WhatsApp designado por la
organizacion de recicladores de
oficio exclusivamente para
recepcion de PQR

Correo electronico de la
asociacion designado
exclusivamente para la recepcion
de PQR

De manera fisica por medio de
fax, correspondencia fisica o
personal a la oficina de PQR de
la organizacion de recicladores de
oficio. (Ley142, 1994)
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. wasre Jl wos
cooperacion f oy st st

alemapa ; g 1Z ==0.

DEUTSCHE ZUSAMMENARBEIT



12

e Canales de comunicacion de PQR Informales:

e Redes sociales: Facebook,
Instagram, twitter, Tik Tok,
YouTube

e Comentarios de Google Maps,
comentarios y calificaciones en
Google

e De manera verbal a cualquier
colaborador o socio de la
organizacion de recicladores de
oficio

Para establecer las PQR en la
pagina web de la organizacion,

se sugiere que la persona que
desarrollo la pagina web sea la
misma que incorpore el formulario
o sistema de PQR en el sitio.

Se sugiere que tenga los
siguientes lineamientos:

Unidad Admisrava Especal

mmmmmmmmmmm = alemana giZ ==
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Campo de seleccion

-
Peticidn Queja Recurso

N

( )

Nombre y apellido del solicitante 0 anénimo
N J
(" )
Persona Natural o juridica
N J
(" )
Cedula de ciudadania o Nit de la
organizacion
o J
(" )
Medio de respuesta
(correo, correspondencia fisica)

o

( )

Teléfono de contacto

N

( )

Objeto de la PQR
N J
( )
Adjuntar documento o anexo
N J
Aviso de aceptacion de condiciones
UAESP

do Serviios Publcos

13

Consideraciones

Disponga de ejemplos e imagenes para
diferenciar cada una y que el usuario
pueda presentar su solicitud de acuerdo
con cada una.

Se puede colocar la opcion de la PQR de
manera anénima o colocar el nombre
del solicitante.

} Colocar las opciones, si es anonimo

dejar en blanco.

} Colocar las opciones, si es anonimo

4

dejar en blanco.

Dejar las dos opciones, para colocar
correo electronico del usuario o
Solicitante y direccion, ciudad, barrio.

Dejar la opcion si el usuario o Solicitante
desea que lo contacten por medio
telefénico.

} Asignar un espacio extenso para que el

usuario o solicitante coloque su PQR.

Se sugiere dejar un campo o espacio
para que el usuario o solicitante pueda
adjuntar una fotografia, un documento
0 cualquier anexo que crea pertinente 0
como evidencia de su PQR.

} Al hacer clic en el boton enviar, usted acepta

la remision de la PQR a la organizacion de
recicladores de oficio correspondiente.

w \mplamentado for
- oy
cooperacién
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Campo de seleccion Consideraciones

Sus datos seran recolectados y tratados
Permiso de tratamiento de datos conforme a la Politica de Tratamiento
de Datos.

Antes de enviar la PQR se sugiere
generar una pregunta automatica para
que el usuario o solicitante revise su
PQR y lo envié con mayor seguridad.

Botdn de enviar

llustracion 1 Pdgina principal de la UAESP

Nuestros Servicios . [0 Noticias [ Eventos P Arencion y S la Cuadadania + Participa

Se recomienda habilitar un espacio e o
para que las personas puedan

consultar el estado y tramite de oo
la solicitud de PQR, como se N ot

muestra en el ejemplo: P R e e

nigio

Si su solicitud ha sido registrada a ravés del Sistema Distrital de Quejas y Reclamos - Bogotd Te Escucha, debe ingresar a

httes./[bogeta.gov.colsdas/consultar-peticion
i su solicitud ha sido registrada a través de los canales dispuestos por la UAESR, y cuenta con el nmero de radicada de esta,
Ruede consultar el estado de su PGRS

ede comunicarse al conmutador 3580400 y seleccionar en el meni la dependencia de su imerés, o seleccionando la

adano,
ros candles y horarios de atencion @ Ayuda

Fuente: UAESP,2023

Para recibir, atender, tramitar y responder
todas los PQR por los diferentes canales de
comunicacion, se sugiere asignar una
persona exclusivamente para esta labor o
con prioridad al sistema de PQR, se pueden
asignar gran parte de la jornada laboral para
revision y seguimiento exclusivo, en caso de
encontrar algun PQR se sugiere analizar y
designar al area o equipo de trabajo
responsable. (Ley142, 1994)

"Imagen 1 Tomado de: https.//www.uaesp.gov.co/content/crear-pqrd

UAESP P
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¢ Como puedo analizar la
informacion de la solicitud PQR?

Siempre que se genere una queja por
parte de un usuario o suscriptor, dentro
del sistema de PQR se determina como
una inconformidad del sistema.

Es importante identificar las causas del
tema central de la inconformidad. Se
recomienda utiliza el método espina de
pescado o diagrama Ishikawa y poder
determinar la causa raiz de la queja y
corregirlo para evitar la repeticion del
problema o inconveniente y a partir de
ello también se gestiona la mejora
continua de la asociacion. (Santos,
2021)

Miremos el método:

c c [ J
D
c c
UAESP '\/ el

v

Fuente: Ishikawa,2023
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Miremos qué significa
cada paso del método:

A) Categorias
*Cuadros marcados con letra A

Son los factores que se van a tener en cuenta dentro
de la organizacion para la identificacion y analisis de
las causas, a continuacion, algunos ejemplos de cada
categoria que podrias tener en cuenta:

e Personas: Causas asignadas a la falla humana,
por falta de conocimiento en la labor, perdida de
la concentracion, no realizo el debido
procedimiento, falta de capacitacion.

e Equiposy herramientas: Causas relacionadas
a fallas en los equipos y herramientas de la
asociacion, una compactadora en mal estado,
una moto triciclo con fallas mecanicas.

e Metodos: Metodologias desactualizadas o poco
eficientes para el proceso, procesos no
estandarizados o0 no documentados.

e Medicion: Fallas en la supervision o verificacion
de los procesos, errores en datos, documentos
por falta de revisidn o mediciones acordes a las
actividades. (Santos, 2021)

Unidad Admisrava Especal
uuuuuuuuuuuuuuuu
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Las flechas indican la estructura
del método para llegar al problema
central.

B) Subcausas

*Cuadros marcados con letra B

Son las causas por las cuales
se llega a la causa raiz, se
deben organizar en orden
determinando las causas
principales mas cerca de la
linea principal de la estructura.

*Cuadros marcados con letra C

Es la causa principal o0 causa raiz
por la cual se desato la
inconformidad.

[ D) Problema central ]
*Cuadro marcado con letra D

Se describe el problema central
que se ha identificado.

N \mplamentado for
- oy
cooperacién
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c Para la identificacion del problema central de la queja
realizada, se sugiere el analisis y revision con todo el

A . . equipo o area relacionada con el problema; servicio

(«Como identifico el al cliente, proceso de recoleccion y transporte, entre

problema central? otros. Esto con el fin de identificar realmente lo que
quiere expresar la parte interesada y realizar
asertivamente* el analisis de causa raiz.

En este paso se recomienda realizar un listado de
todas las posibles causas que llevaron a la no
conformidad o inconformidad, para esto es
indispensable generar la pregunta: ¢ Por qué? de
cada una de las causas hasta llegar a la base o
causa raiz.

Ejemplo: e

El reciclador o recicladora dejé desorden frente
a la casa, ¢ Por qué sucedié? ¢, Como identifico el

?
- Sucedio porque el reciclador o recicladora no problema central’

conoce sus deberes y la forma como se debe
realizar el proceso.

- Porque el reciclador o recicladora no ha recibido
capacitaciones...

y asi hasta ya no encontrar mas respuestas y
obtener la causa raiz.

asignando las causas en su orden de acuerdo con la
categoria a la que pertenecen, se sugiere realizar este
A . paso con el lider del proceso en el cual se genero la
¢C°m° asigno las inconformidad, luego se aconseja comprobar la
causas a cada integracion y légica de cada cadena del diagrama y si
categorl’a? da lugar a la realizacion de posibles correcciones.

e Luego de tener el listado de todas las causas, se van

* Asertividad: Habilidad social y emocional de comunicar y defender los propios derechos, ideas, sentimientos y decisiones de manera
firme, respetuosa y empatica, sin agredir ni menospreciar a los demas ni a uno mismo.

) s 2
Unidad Admisiatva Especl cooperacién
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Cuando ya tengas diligenciada toda la
estructura (Espina de pescado), se puede
realizar un analisis de las causas en las
cuales puedes generar intervencion y
convertir esas debilidades en oportunidades
para cambios positivos en la asociacion o
fortalecer el proceso, tecnologia, mano de obra
0 la que se crea pertinente para evitar la
repeticion de la inconformidad y contribuir al
crecimiento organizacional de la asociacion.

¢ Qué debo tener en cuenta
para realizar el Seguimiento y
Control de las PQR?

e (Cada PQR debe tener asignado un numero
consecutivo unico.
e (Cada PQR debe quedar documentado con

j - todo su proceso y evidencias de cierre.
- e Es pertinente la asignacion de una persona
V) — para que realice la revision de todos los canales
de comunicacion formales y los canales de
Tips para tener en comunicacion informales diariamente.
cuenta: e Siempre ten un recordatorio, calendario de

Gmail, calendario fisico, libreta exclusiva para
los PQR y un orden por fecha, importancia y
urgencia.

e Los PQR que reciben de manera verbal, debes
documentarlo y dale el mismo manejo como
si fuera por escrito.

w Ingleinentado gor
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cooperacion

alemana giZ ==
DEUTSCHE ZUSAMMEN, T

ARBEL



19

e Ten presente que, los PQR que te envia el prestador
de no aprovechables, debes responderlos contando
el tiempo en que fue recibido en la organizacién de
recicladores de oficio.

e Enel momento que es recibido, la PQR por medio de
los canales formales de comunicacién, se cuenta con
15 dias habiles para dar respuesta al cliente.

o Sidentro de esos 15 dias habiles no se genera
ninguna respuesta por parte del prestador del servicio,
dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento
del término de los 15 dias habiles se considera
silencio administrativo positivo, esto quiere decir
que se considera como cierto y aceptado todo lo que
el usuario, suscriptor o parte interesada solicita en la
PQR.

e El usuario puede solicitar el recurso de reposicion
y reclamacion con temas involucrados a la Tiempos de
facturacion del servicio, dentro de los 5 dias .
siguientes a la fecha de conocimiento de la respuesta:
decision, En ningln caso, proceden reclamaciones
contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses
de haber sido expedidas por las empresas de servicios
publicos.

¢ No son procedentes los recursos solicitados, 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.

g s S alemana QIZ ==
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Indicadores de medicion:

e # Solicitudes recibidas en el periodo.
N e # Solicitudes pendientes por gestion.
¢ Tipo de solicitudes (peticion, queja, recurso).
Medicion de PQR: e # Promedio de dias de respuesta.
e Temas mas reiterados (facturacion, prestacion
del servicio...)

e # Solicitudes cerradas.

¢ Qué herramientas y recursos -
necesito para consolidar el Sistema
PQR?

Las siguientes Herramientas y Recursos te
ayudaran a lograrlo.

. WaASTE WORTH
cooperacion H 1
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Herramientas Tecnolégicas
e Equipos de computo
o Tablet

Acceso a la informacion
¢ Internet wifi / datos moviles
e Acceso a los canales de
comunicacién formales e
informales

e Teléfonos celulares

Recurso humano

e Personal disponible para la recepcion,
analisis, tramite, respuesta y cierre a las
diferentes PQR

Espacio fisico
e Un lugar asignado (oficina) con
los equipos y herramientas
necesarias para las reuniones
con el equipo de trabajo para el
analisis y gestion de las PQR

Recursos econdmicos
e Asignacion de recursos econdmicos para la
reparacion al usuario si da lugar, pago de
némina al personal, mejora continua de los

procesos de acuerdo con las causas
estipuladas en el analisis de cada PQR.

alemana gz ==
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Registro de las PQR ante el Sistema tnico
de Informacion de Servicios Publicos
Domiciliarios SUI

Primero se debe cargar ante el SUI el documento en PDF del proceso establecido por las
organizaciones de recicladores de oficio para la recepcion, tramite, respuesta y cierre de
las PQR, y los indicadores establecidos por la asociacidn para la medicion de los PRQ.
(Superservicios, 2014)

La organizacion de recicladores de oficio debe cargar de manera mensual, a mas
tardar el dia diez (10) del mes siguiente el formato con los siguientes topicos:

En caso de que la fecha maxima de reporte
no corresponda a un dia habil, el plazo, se
extendera hasta el primer dia habil
inmediatamente siguiente. (Decreto1077,
2015)

Tabla 2 Registro de las PQR al SUI

e I
CODIGO
CODIGO DANE
CODIGO DANE DANE CENTRO | RADICADO FECHA DE

DEPARTAMENTO MUNICIPIO | POBLADO RECIBIDO RADICACION

)

UAESP L
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Codigo DANE Departamento

®
¢ (o

Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division politico-administrativa de
Colombia, con la siguiente estructura: MMM. (Resolucion20181300076635, 2018)

Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division
politico-administrativa de Colombia, con la siguiente
estructura: DD. (Resolucion20181300076635, 2018)

Cdodigo DANE Municipio

Tipo Asentamiento (Codigo DANE Centro Poblado)

Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division politico-administrativa de
Colombia, con la siguiente estructura: CCC. (Resolucion20181300076635, 2018)

Radicado Recibido

Corresponde a una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres, con el que se identifica el
radicado de recepcion, asignado por la asociacion al derecho de peticién recibido de forma
verbal, escrita o por cualquier otro medio. Incluye los derechos de peticidn recibidos de
terceros por traslado de competencia. (Resolucién20181300076635, 2018)

Fecha Radicacion

Fecha en la cual fue radicado el derecho de peticién por el usuario o suscriptor. El
diligenciamiento de este campo debe corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa.
Ejemplo: La fecha “Primero de marzo de 2006” se registra como 01-03-2006.
(Resolucion20181300076635, 2018)

Tabla 3 Registro de la PQR al SUI

NUID, NUIS O NUMERO O
TIPO DE DETALLE DE CUENTA IDENTIFICADOR DE

TRAMITE | CAUSAL | LA CAUSAL CONTRATO FACTURA
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Tipo de tramite

Corresponde a un cddigo que hace referencia a la clasificacion del derecho de peticion,
es decir, a la actuacion que contempla la solicitud presentada, de acuerdo con la siguiente
tabla. (Resolucién20181300076635, 2018)

Tabla 4 Tipo de solicitud ante el SUI

Tipo de tramite

1 Peticion

2 Queja

4 Recurso de reposicion

5 Recurso de reposicion y subsidiario a apelacion

Causal

En este detalle debera indicar, de acuerdo con la siguiente tabla, a qué grupo de causales se
debe aplicar el derecho de peticion: (Resolucion20181300076635, 2018)

Tabla 5 Tipo de causal de la PQR ante el SUI

F Facturacion
P Prestacion

Detalle de la causal

Corresponde al cédigo de tres digitos asignado a la razon del derecho de peticidn que se
encuentra publicado en la pagina www.sui.gov.co y que hace parte integral de la presente
resolucion, en caso de que las causales definidas no se encuentren acordes con la situacién
real del prestador, este debera solicitar a través de mesa de ayuda, la creacion de una

RHRYR e ek (RrRY Eha At RO e o)

Es el Namero Unico de Identificacion del Suscriptor o usuario, domicilig o predio con el
clidffelempresa identifica a sus suscriptores, hace referencia al N flealNUIS..... “"“Z‘“’""
Este’ntimero debe ser Unico e inmodificable, en caso de que la reclaniagion o peticitn-sea

TSCHI

anonima o generalizada el prestador debe colocar en este campo 0000.
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Numero o Identificador de Factura

Es una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres del niimero o identificador de la
factura objeto de la peticion, asignada por el prestador del servicio publico el cual debe
coincidir con el niimero de factura impreso.

e Cuando la solicitud sea por mas de una factura cada una de ellas debera tener un
registro independiente con el mismo numero de radicacion.

e Cuando la peticion no esté relacionada con la factura, en este campo se debe
colocar la letra N. (Resolucion20181300076635, 2018)

Tabla 6 Registro de la respuesta de la PQR ante el SUI

FECHA

TIPO DE FECHA DE RADICADO DE TIPO DE. TRASLADO
RESPUESTA | RESPUESTA RESPUESTA NOTIFIACION SSPD

Tipo respuesta

Corresponde al codigo asignado al resultado final que ha tenido la peticion efectuada por el
suscriptor o usuario, conforme con la siguiente tabla: (Resolucién20181300076635, 2018)

Tabla 7 Tipo de respuesta ante el SUI

CODIGO DESCRIPCION

1 Accede
2 Accede parcialmente
3 No Accede

UAESP Y
cooperacion f oy st st

g s S alemana QIZ ==
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Confirma

Modifica

Revoca

Rechaza

Traslada por competencia

© o0 N oo o &~

Pendiente de respuesta
10 Sin respuesta
11 Archiva

Fuente: Resolucién 20181300076635, 2018

Fecha de respuesta

Fecha en la cual se le dio respuesta a la solicitud del suscriptor o usuario.
Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. (Resolucién20181300076635, 2018)

Radicado de respuesta

Es una cadena alfanumérica definida por el prestador que corresponde al radicado de la
respuesta dada a la solicitud del suscriptor o usuario. Solamente en el caso en que el Tipo de
Respuesta corresponda a los codigos 9 (Pendiente de respuesta) o 10 (Sin respuesta), este
campo se debera estar vacio. (Resolucion3046, 2012)

Tipo de notificacion

Corresponde al tipo de notificacion efectuada, de acuerdo con la siguiente codificacion:

Tabla 8 Tipo de notificacion de la PQR

Tipo de Notificacion

1 Notificacion Personal

2 Notificacion por Aviso

3 Notificacion por Conducta Concluyente

4 No Requiere Notificacion

5 Pendiente o en tramite de notificacion
Fecha traslado SSPD

Corresponde a la fecha en que el prestador envia por correo o radica en la
Superintendencia de Servicios Publicos, segun el caso, el expediente para el tramite
del Recurso de Apelacion. El diligenciamiento de este campo es obligatorio cuando el
“Tipo de Tramite” es igual a 5 (Recurso de Reposicidn en subsidio de Apelacién).
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Tenga en cuenta los siguientes
aspectos normativos:

e La vinculacién de catastros debera realizarse con la direccion y la cuenta
contrato o nimero unico de identificacion del usuario, de tal forma que el
tramite de las Peticiones Quejas y Recursos (PQR) se realice a partir la cuenta
contrato. Articulo 2.3.2.5.2.4.2.-Decreto 596 de 2016. (Decreto596, 2016)

e Elrecibo de las PQR debe realizarse en los términos y medios dispuestos por el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo
Articulo 2.3.2.5.2.4.3. Decreto 596 de 2016. (Decreto596, 2016)

e Las PQR relacionadas con las cantidades de residuos aprovechables
facturadas, aforos y aspectos operativos relacionados con horarios y
frecuencias, deberan ser trasladadas a mas tardar dentro de los 5 dias
siguientes, a la persona prestadora de la actividad de aprovechamiento,
Articulo 2.3.2.5.2.4.4.-Decreto 596 de 2016. (Decreto596, 2016)

Proceso para el cargue de informacion (supersenvicios, 2014)

PASO 1

Se debe ingresar a la pagina web http://www.sui.gov.co, y luego se diligencia el usuario y
contrasefia, selecciona Ingresar.
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llustracion 2 Ingreso al Sistema Unico de Informacion

Usuario

Confrasefia

INGRESAR

PASO 2

Ir al cuadro de cargue de la informacion y seleccionar la opcion P.R.Q., luego seleccionar la
opcion cargue de la informacion del mes.

llustracion 3 Cargue de la informacion al SUI

Aseo E Agenda de Cargue
Centro de Soporte Consulta de reportes de cargue
Estado:
CONTRIBUCIONES Ano: Todos los Afios
Periodicidad: Todos los Periodos w
Encuesta NSC Prestadores
‘Generar reporte en:
Estados financieros i1 g (= T )

Gobierno NIF

Obligaciones Financieras Ante

S5PD Cargue de informacion del mes

PQR

Aparecera una ventana externa en la
que deberemos realizar el cargue de
los documentos, como cargue
masivo.

TAMBIEN PUEDES CONSULTAR LOS SIGUIENTE  ITIOS

RECOMENDADOS PARA TENER MAS INFunwimuium

alemana Qiz ==
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Puedes consultar la pagina web de MINTIC,
para tener mas informacién acerca de cémo el
gobierno disefia, adopta y promueve las
politicas, planes, programas y proyectos del
sector de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones.

Puedes consultar la pagina web de la
Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, y en Atencion y servicios a la
ciudadania conocer mas sobre el Sistema PQR.

Consulta la plataforma virtual de tramites y
servicios TE RESUELVO de superservicios,
si necesitas presentar PQR a la prestacion de
los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia y gas.

w Implementado por
cooperacion

alemana giz ==
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