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CAMBIOS PRESENTADOS
VERSION 9 A LA VERSION 40

Actualizar el procedimiento de administracion de peticiones y reclamos, en cuanto al soporte legal, ya que por
solicitud del auditor externo de ICONTEC, en la auditoria de renovacion a los certificados ISO 9001 y NTCGP
1000, recomendd que en el soporte legal de los procedimientos se haga referencia al normograma de la EAF
SAS ESP.

Como lineamiento 6.2., se incluyd que en el drea de atencion al usuario las mujeres embarazadas, las personas
adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y atendidos preferentemente.

En el numeral 6.4, se incluye que las peticiones también pueden realizarse telefénicamente.

Se incluyé el numeral 6.5., el Auxiliar de Sistemas entregard mensualmente al Auxiliar de Comercializaciény
Atencidn al Usuario reporte de los PR, que se generen mediante el correo electrénico de la entidad.

Se incluyd el numeral 6.6., el Auxiliar de comercializacidn y Atencidn al Usuario presentard en comité de PR,
informe del consolidado de las peticiones y reclamos generados en el periodo.

En el numeral 6.9. Se modificé el cargo responsable de verificar los valores cobrados en la factura junto con la
orden de trabajo realizada, determinando si la peticién o reclamo es a favor del usuario o de la empresa. Esta
actividad estard a cargo del Auxiliar de Comercializacién y Atencién al Usuano ’
En e! registro de calidad, se incluye la orden de trabajo PR.

Los cambios se enfuentran represe ados en color azul.
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1. PROCESO .
SERVICIO AL CLIENTE
CODIGO
PB 130-06

2. DEFINICION

Conjunto de actividades a desarrollar para dar respuesta a una Peticién, y / o
Reclamacién de los servicios de Acueducto y Alcantarillado, garantizando la
eficacia en el proceso, generando satisfaccion al Cliente, Usuario o Suscriptor(a).

3. OBJETIVO
Establecer canales de comunicacién eficaces con los usuarios, garantizando el
buen flujo de la informacién con la empresa para dar solucidon a una necesidad.

4. SOPORTE LEGAL - _
Ver normograma de la EAF SAS ESP, publicado en la pagina web de la entidad.
www.acueductofacatativa.com

5. POLITICA . f
La Empresa cuenta con un procedimiento documentado para administrar las
peticiones y reclamos garantizando la eficacia, eficacia y efectividad en el

procesoy generonchcién al Cliente, Usuario y/o Suscr'ipfor.
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Peticion

5. POLITICA

La Empresa cuenta con un procedimiento documentado para administrar las
peticiones y reclamos garantizando la eficacia, eficacia y efectividad en el
proceso y generando satisfaccion al Cliente, Usuario y/o Suscri\ptor.

6. LINEAMIENTOS GENERALES

Peticiones y reclamos

6.1. Siempre que se presente una Peticién y/o Reclamo frente al servicio de
Acueducto y Alcantarilado se debe generar una orden de frabagjo por PR’s el
cual genera un consecutivo y se debe clasificar entre operativo y comercial.

En el drea de atenciéon al usuario las mujeres embarazadas, las personas adultas
mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y atendidos preferentemente.

;

6.3. La primera instancia para realizar una solicitud respetuosa ante la empresa
por cualquier canal de comunicacién se clasificara como peticién que emitird un
consecutivo de PR’s el cual serd informado al Usuario o Suscriptor por parte del
Auxiliar de Comercializacién y Atencién al Usuario; inmediatamente el sistema
generard una orden de trabajo clasificada dentro de los PR’s.

6.4. Siempre que el Usuario, Suscriptor o Cliente presente una Peticion, se
acercard a -la Subgerencia de Mercadeo y Ventas ante el auxiiar de
comercializacién y atencién al usuario, también puede redlizarlo mediante
comunicacién _eséri’ro, telefénicamente, correo electréonico, pdgina web vy
verbaimente.

6.5. El' Auxiiar de Sistemas entregard mensualmente al Auxiliar de
Comercializaciéon 'y Atencidén al Usuario reporte de los PR, que se generen
mediante el correo electrénico de la entidad.

6.6. El Auxiliar de comercializaciéon y Atencién al Usuario presentard en comité de
PR, informe del consolidado de las peticiones.y reclamos generados en el
periodo. ‘

6.7. Siempre que el usuario, suscriptor o cliente presente solicitud de,informodén)
esta serd proporcionada gratuitamente, dando cumplimiento a la Ley 1712 de
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~atiende la solicitud para darle solucién.

\

2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Plblica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Reclamacién

6.8. La segunda instancia cuando el usuario se dirige a interponer por segundo
vez su solicitud respetuosa ante la empresa por cualquier canal de comunicacién
la cual debe clasificarse como reclamacion. ‘ K

' 4.9. La reclamacion se redlizard igual a lo establecido en-el numeral 6.4 del

presente 'procedimien’ro.

6.10. Para presentar peticién o reclamo, se generard una orden de trabajo o una
orden de trabajo por PR’s, una vez finalizada la ejecucion de la Orden de trabajo.
por RR’s el Auxiliar de Comercializacién y Atencion al Usuario debe verificar los
valores cobrados en la factura junto con la orden de trabagjo realizada,
determinando si la peticion o reclamo es a favor del ysuario o de la empresa.

Orden de trabajo

6.11. Las ordenes de frabajo se emitirdn una vez el sistema genere el consecuhvo
de PR’s tanto para las peticiones.como para las reclomaciones y dichas ordenes
se clasificardn en operativas y comerciales y serd el documento con el que se

6.12. El auxiliar de comercializacion y atencién al usuario deberd hacer corte a las
5:00 pm diariamente para generar las érdenes de Tfobojo, tanto operativas y
comerciales para ser entregadas el dia siguiente a las 7:00 am al Profesional en
redes de acueducto y alcantarillado para su consolidacion. ‘

Derechos de Pehcmn
6.13. Manifestacion de la volumod de un usuario o ciudadano a través de una
solicitud escrita o verbal interpuesta por los diferentes medios de comunicaciéon

legalmente reconocida o ante el funcionario competente. La manifestacion o

peticién del usuario se digitalizard a través del Sistema de Gestion Documental y
se sistematizard a través del Sistema Aplicativo de la Empresa. :
Recurso de reposicion

6.14. El Recurso de Reposiciéon contra los actos que resuelvan las reclamaciones
por Facturacion deben ser interpuestos dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
fecha de conOC|m|en’ro de la decisién por pcn‘e del Peticienario. En ningUn caso,
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proceden reclomomones contra Fcc’furos gue tuviesen mds de cinco (5) meses

de haber sido expedldos por la Empresa.

-

Control de Registros - \

~ 6.15. Todo funcionario de la Empresa que tenga bajo su responsabilidad la

elaboracion y ejecucidon de las ‘'ordenes de trabgjo, deben verificar que esta se
encuentre correctamente diligenciadas, ademds debe velar por mantener estos
registros en buen estado, sin enmendaduras ni tachones. :

6.16. Por medio del Sistema Aplicativo de la Empresa se identifica en la orden de
trabajo el tipo de requerimiento al que pertenece como: pe’ficiéh o reclamo;
identificar si es de orden operoﬂvé o comercial y sefalar el servicio al que va
dirigido (Acueducto y-Alcantarillado). ' '

Comité de Peticiones y Reclamos

6.17. Es funcién.del Comité “Coordinar, vigilar y ejercer veeduno del proceso de
recepcién, atencion, tramitacion y respuesta a las peticiones y reclamos
presentados po‘r los clientes, usuarios, suscriptores y suscriptores potenciales de los
servicios prestados por la Empresa.”. Ademas de las s presentadas por los servicios
complementarios (Andlisis de Agua,.-Calibracion de medidores, servicio de agua

en blogue e interconexién, equipo succidn presion y vivero.

6.18. El Comité de Peticiones y Reclamos se reunird ordinariamente una vez cada
bimesire o cada periodo de facturacién en la fecha y hora que establezca el
Comité.

6.19. La CITOCIon para Io reunion del Comité de Peticiones y RecIGmos deberd
convocarla el presidente del Comité, con cuatro dias hdbiles de on’ncnpooon ala
fecha de la reunién y podrd sesionar vdlidamente minimo con tres (3) de sus
miemibros.

6.20. El comité estard integrado por cinco miembros, asi: dos principales con sus
respectivos suplentes, quienes deben ser funcionarios de la Empresa designados
por el Gerente General, debiendo ser uno de ellos el Subgerente de Mercadeo y
Ventas quien actuard como Presidente del comité, dos principales con sus
respectivos suplentes designados por la Junta Directiva, eleccién que debe
recaer en los representantes de los usuarios; y un delegado de la Personeria
Municipal o el Personero.

~
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6.21. El auxiliar que desemperfie funciones del drea de PR en la Subgérencio de
Mercadeo y Ventas actuard como secretario del comité, levantard acta de toda
reunién la cual serd suscrita por el Presidente y los demds miembros del comité y
asi mismo " apoyard al- Presidente en la invitacién y coordinacion de estas
reuniones, en el conirol de su periodicidad y en el logro de sus objetivos. El Comité
se puede reunir exiraordinariomente cuando lo considere conveniente.”.

Funciones del Comité de Peticiones y Reclamos:
1. Velar porque las peticiones y réclamos sean atendidos en forma eficaz y-
oportuna.

2. Ejercer una veeduria permanente sobre la Subgerencia de Mercadeo y Ventas
frente a la solucién de las. peticiones y reclamos de los usuarios, los suscriptores y.
los suscriptores potenciales y velar para que cumplan debidamente sus funciones.
3. Proponer en el comité la implementacién de normas, sistemas y procedimientos
tendientes a lograr una mayor prontitud y eficacia en la atencién de las
peticiones y reclamos. : ' '

4. Solicitar, cuando lo estime necesario, la intervencién de la Personeria Municipal.

5. Velar porque los usuarios, los suscriptores y los suscriptores potenciales
dispongan de las herramientas, verbales o escritas dispuestas por la empresa para
facilitar la recepcién de las peticiones y reclamos.

6. Informar al Gerente General de los resultados en cuanto a las peticiones y
reclamos de los usuarios o suscriptores atreves del acta de comité.

6.22. Es responsabilidad del Auxiliar de comercializacion y Atencién al Usuario por
medio del Sistema Aplicativo de la Empresa, generar un consolidado del periodo
de Peticiones y Reclamos, especificando los indicadores de estos conceptos.

v

Nota: Este consolidado se presenta bimestralmente al Comité de Peticiones vy
Reclamos, que se reUne después de cada facturacion.

7. GLOSARIO

7.1. Accionante , _
Persona o ente que desarrolla e interpone la peticion ante el accionado.
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7.2. Accionado
Enhdod a la que se le ln’rerpone el derecho de pe’r|<:|on Nota: El derecho de
pefticidn es Siempre dirigido a una entidad estatal.

7.3. Citacién .
Carta con la cual se le informa al peticionario{a) que se ha ’romodo una decisiéon
sobre una solicitud presentada, y en la cual se le invita a que se acergue a la
Empresa dentro de los cinco (5) dias siguientes con el fin de nofificarle
personalmente la determinacién adoptada. '

7.4. Derecho de peticion
Derecho de toda persona para elevar una sollcnud ante una entidad estatal con

el fin de que se satisfaga una necesidad.

7.5. Edicto |
Meconlsmo subsidiario de nohﬂccoon personal de las decisiones que toma la

~ Empresa respec’ro a las-solicitudes de los Usuarios{as) o Suscriptores(as), el cual se

cumple cuando el peticionario(a) no se presenta a nofificarse personalmente
después de cinco (5) dias de enviar la citacion. '

7.6. Facturacion

Conjunto de actividades que se realizan para emitir'fa factura que comprenden:
lectura, detérminacion de consumos, revision previa en caso de consumos
anormales, liquidaciéon de consumaos, liquidacién de otros cobros, elaboracion y
remision de la factura. :

7.7. Peticién
Cualquier solicitud que haga el suscriptor o usuario al pres’rodor del servicio, se

relacione o no con el servicio mismo que le presta.

7.8. Proceso del derecho de peticién
Actividades desarrolladas por la Empresa con el fin de dar respuesta a la solicitud
de derecho de peticidn interpuesta hacia la Empresa.

7.9. Reclamo , .
Es la manifestacion verbol 0 escrn‘o de msohsfoccwn hecha por una persona
natural o juridica, sobre el incumplimiento o iregularidad de alguna de las

caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad.
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7.10. Recurso . .

Es un acto para el suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar C|erfcs
decisiones que afectan la prestaciéon del servicio o la ejecucién del contrato.
Abarca’ los reclomos de reposicion y de apelacién en los casos de que
expresamente lo consagre laley (Art. 154 Ley 142 de 1994).

7. 11 Recurso de apelaaon o )

Es el recurso por medio del cual las diligencias pres’rcdos y decisiones tomadas
por la empresa, ademds de la documentacion que aportd el recurrente, tiene
que hacerse llegar a la Superintendencia de Servicios PUblicos a fin que se
modifigue o confirme, total o parcialmente, la decisidon de la empresa. Esta Ultima
sélo lo concede cuando se presenta como subsidiario del de apelacién.

7.12..Recurso de reposicion v
Es el recurso por medio del cual el peticionario se dirige al funcionario que tomo la
decisién, para que la-aclare, modifique o revogue.

7.13. Red local

Es el conjunto de redes o tuberias que conforman el sistema. de sumlnls’rro del
servicio pUblico a una comunidad y del cual se derivan las acometidas de los
inmuebles.

7.14. Silencio administrativo ]

Figura de cardcter administrativo por medio de la cual se obliga a la entidad de
servicios publicos a conceder lo sollcﬁodo por un usuario o suscriptor, cuando no
se ha resuvelto la peticién en el término de la ley o notificado de la decision en
debida forma, dentro del término fijado por Io regulacion wgen’re (15 dias

“hdbiles). -

7.185. Suscriptor
Es la persona natural o juridica con la cual se ha celebrodo un. Contrato de
Condiciones Uniformes de Servicios PUblicos

7.16. Visita de campo
Actividad que realiza un Operario de Fontaneria y Oficios Varios de la Empresa
para llevar a cabo la revision, pruebas y obtener informacién precisa gue sea Uil
para darle solucion a las peticiones y reclamos presentados.
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7.17. Usuario

Persona Natural o Jurldlco que se beneﬁclo con la pres’roaon del Servicio PUthO
bien como propietario del inmueble en donde este se presta o como receptor
directo del servicio. A este uI’rlmo'U/suono se denomina también consumidor.

7.18. Cliente

Persona Natural o Juridica que se beneficia con la pres’roaon de los servicios

complementarios dela empresa.

7.19. Servncm de Laboratorio
Consiste en la” prestacién del servicio de andlisis de agua potable a través de ensoyos
fisico quimicos y bacteriolégicos y la cohbrouon de medidores domlcmonos de agua

pofoble

8. FLUJOGRAMA
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FLUJOGRAMA

Fecha

ta

HOJA:1 DE2

Mes .
| 4 FEB 70V

ATATIVA, Acueducto, alcantarillado, Aseoy Sérvicios Conipleheniarios EAF SAS ESP

EMPRESA AGUAS DE FAC

| ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

SUBGERENCIA DE MERCADEQ Y VENTAS

Usuario

Auxiliar de Comercializacion y Atencidn Al Usvario (PR)

Ovperarios de fontaneria y
Oficios varios

Subgerente de Mercadeo y Ventas

miént

H

4

Y

reclamacion enlos

Usuarioenla -
Subgerencia de
| Mercadeo y Ventas. |

Presentar la peticiony |

cubiculos deAtencidn al ||

Digitalizar el nimero de referencia defa facturaenel
Sistema aplicativo para el correspondientetramite,
generando el radicado del PRy 2 orden de trabajo. .

Realizar inspeccion
téenica registrandoen el
formato ordenes de

¢ ; t i { H

| Asignary distribuir lasordenes de trabajoalos Operariosde

fontaneria y Oficios varios.

L,

] o ——

Cargar la orden de trabajoen el sistéma en el PR
correspondiente & imprimir soportes del caso.

trabajolo observado

siguiendoel lineamiento

* 6.11 del presente
documento. Entregar.

cumpliendocon la orden |-
| quelefue solicitada,

Revisar,aprobary |- -
firmar. Entregar.

|

e B s

aiNiDescripeion deliP¥océdi

Revisar siaccedeono ala pretension del usuario.
Sise accede ala pretensién del usuario semodificard|a
factura.

Sino se accede a la pretensiones del Usuariosolosele
actualizard lafecha limite de pago. Entregar

Realizarel pago
correspondiente ala
factura de servicios en

por la Empresa. -

Generar Oficio de notificacional solicitante mediante el
Sistema Aplicativo, junto con el aviso de notificacion.
i Entregar.l :

|- i

los bancos autorizados |}

i

i

I: Cuando la peticion o reclamacion se realiza a través de un derecho de peticion porcualquier medio autorizado este debe
Derechos de Peticion. Ii: Siel Usuario autoriza que sea notificado via electcdnica el Auxiliar de Comercializacion y Atencion al Us vario deberd regirse porlos términos de la Ley, (Normograma de la EAF SASESP). -

sermadicado enla recepcion yse dara cumplimiento-a lo establecido en el procedimiento
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n | ’FI.UJO'GRA’MA{ -
/":-' / I Loy L Fecha

. - _ e HéJA:éDH- | Dia | Mes | Afo
aeuas —— T TR AN

H

. EMPRESA AGUAS DE FACATATIV_/\, Acueducto, alccntorilllado, Aseoy Servicios Complementarios EAF SAS ESP
' RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO DE APELACION

SUBGERENCIA DE MERCADEQ Y VENTAS
! N . .
Usuario - | Auxiliar Administrativo (Recepeién) Asesor Juridico Au’::;irc:i:n(xr:;:‘:::;z(ﬁé)n y Operario de 5::?::"“ y oficios
. R O b4 ]
( nice )" 7| Digitalizaroficioenel | Solicitarel expediente : i e
A Sistema Documental y || del usuariopara analizar 1
Bl radicarmedionte -darradicado. .| losdocumentos | GenerarOrdende | |__i|Realizarvisitatécnicade|
1 comunicacién escrita Asignar Entregar. | contentivos del trabajoeindicarenella acuerdoa fasolicitud la|
interponiendo el recurso ' e)gpedientey solicitara ]-' que seorigina por un orden de trahajo: '
de reposicionyen — Lp{ laSubgerenciade (" recursoy entregar. | | - Entregar
| Bl subsidiodeapelacionen Mercald'eo!Ventas La R =
ﬁ larecepcidndela » genzr:zon ¢ una oraem.,.— Cargarlainformacion |77
b abajoenlas . .
H emerese. condiciones exijidas. || | consignada enla orden
5| | ) |1 __|detrabajoenel sistema
5B : aplicativo, :
& i l L Entregar copia.
V"E' Emitir Acto Administrativo (Resolucién)
?Ltg adoptandola decisionconla cual seconfirmala ’ o
i& ; decision adoptada en primera instanciaydando{ 7 i o
;E -{trdmite al recurso de apelacion interpuesta por el
18 usuario. _
[ oy o

Cuando serevoca'la decision adoptada en
primera instanciacon el respectivoacto : ‘ .
administrativo (Resolucidn) no sedard tramiteal ’
recurso de apelacidn interpuesto por el usuario. P :

i

: : i P
:I: Sielrecurso proviene de un PQR operativo la ejecutard b Subgerencia Técnica operativa; Sies un ©ecurso que proviene de un recurso comercial b eecutard la Subgerencia de Mercadeo y Ventas. IL: Cuando 2
decision de la empresa a través de suacto administrativo (Resolucion fue confimando b decis n en primer instancia que dard en espera a que la Superintendencia de Servicios Piblicos Domicitiaros (Ente de
%comrolsupcriorde s EAF SAS ESP en materiz de servicios piiblicos ) profiera decisién. TIL La decision proferida por la Superintendencia de servicios Piblicos Domiciliarios debe seracatada porambas partes yaque | .
ise agotd la via gubemamental , : . ' :
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9. PROCEDIMIENTO: _
ADMINISTRACION DE PETICIONES Y RECLAMOS

CODIGO: PRB130-0601 .
i CARGO - . =
Acvidad | RESPONSABLE DESCRIPCION OBSERVACIONES
1 - Usuario Presentar la peticién y reclamacion
en los cubiculos de Atencién al Usuario,
en la Subgerencia de Mercadeo y| =
' Ventas.
Nota 1: 'Cuondo la - peticion . o
reclamacion. se realiza a través de un|.
derecho de peticidn por cualquier
medio avutorizado este debe ser
radicado en la recepcién y se dard
| cumplimiento a lo establecido en el
| procedimiento Derechos de Peticion.
: -2 Auxiliar de Digitalizar el nUmero de referencia de |DR: Orden de
Comercializaciény |la factura en el Sistema aplicativo | Trabajo PR
Atencion Al Usuario |para el . comespondiente  frdmite, '
(PR) generando el radicado del PR vy la
orden de trabagjo.
3 Auxiliar de Atencidn »Asig'nor y distribuir las ordenes de|DR: Orden de
' y Comercializacién |trabdjo a los Operarios de fontaneria y | Trabajo
al Usuario (PR) Oficios varios.
) 4 Operarios dé Realizar inspeccion técnica|DR:  Orden de
fontaneria y Oficios |registrando en el formato ordenes dé | Trabajo
varios’ trabajo lo observado cumpliendo con
' |la orden que le fue solicitada,
siguiendo el lineamiento  6.11  del
presente documento. Entregar.
| ——

ADMINISTRACION DEPETICIONES, S, RECLAMOS Y RECLAMOS
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Auxiliar de
comercializacion y
atencién al usuario

(PR)

:

Auxiliar de
Comercializacién y
Atencién al Usuario

PR

Subgerente de
Mercadeo y Ventas

UsUario :

Cargar la orden de trabagjo en el
sistema aplicativo correspondiente e
imprimir soportes del caso.

Revisar si accede o no a la pretension
del usuario.
Si se accede a la pretension del

- |usuario se modificard la factura.

Si no se accede a la pretensiones del
Usuario solo se le actudlizard la fecha
limite de pago. Entregar

Generar Oficio de nofificacién al
solicitante  mediante el  Sistema
Aplicativo, junto con el aviso de
notificacion. Entregar.

Nota: Si el Usuario autoriza que sea
notificado via electronica el Auxiliar
de Comercializaciéon y ‘Atencion al
Usuario deberd regirsé por los términos
de la Ley, (Ndrmogromo de {a EAF SAS
ESP). '
Entregar.

| Revisar, aprobary firmor; Entregar.

Realizar el pago correspondiente a la
factura de servicios en los bancos
autorizados por la Empresa.

DR:
Respuesta
peticién

Oficio

‘ FIN
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RECURSO DE REPOSICIC')N‘Y EN SU,BSIDIO DE APE'LACI(’)N

‘ . . Radicar mediante  comunicacién ‘ B )
o Usuario oo o : -
: escrita interponiendo el recurso de
reposicién y en subsidio de apelacion
en la recepcion de la empresa.
2 - Auxiliar " |Digitalizar oficio en el. Sistema )
Administrativo documental y dar radicado. ’
(Recepcidn) | AsignarEntregar.

\

| Solicitar el expedienfe_ del usuario para
3 Asesor Juridico anglizar los documentos contentivos
del expediente y  solicitar a ‘la|
| Subgerencia de Mercadeo y Ventas la

o generacion de una orden de trabajo
: en las condiciones exigidas. '
4 Auxiliar de Generar Orden de trabajo e indicar en

‘Comercidlizacidny |ella que se origina por un recurso y| . .
Atencién al Usuario- | entregar. '

PQR Nota: Si el recurso proviene de un PQR |-
| operativo la ejecutard la Subgerencia
Técnica operativa; si es un recurso que
proviene de un recurso comercial la
|ejecutard 1o Subgerencia  de
Mercadeo y Ventas. - \
5 Operario de Realizar visita técnica de acuerdo a la
Fontaneria y Oficios | sojicitud la orden de trabdjo..
Varios . ' . .
Entregar .
6 Auxiliar de Cargar la informacién consignada en

Come.r’CIOI|ZOC|on.y la orden de trabgjo en el sistema
Atencidn al Usuario aplicativo ,
PR ' '

v

Entregar copia.
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, . . \
7 Asesor juridico - Emitir Acto Administrativo (Resolucién)
adoptando la decisidon con la cual se
confima . la decisibn adoptada en
~ i S primera instancia y dando trémite al
" ' ~ |recurso de apelacién interpuesta por
el usuario. ’ o

Cuando se revoca la decision
, adoptada en primero'instoncio con €l
e respectivo acto  -administrativo
(Resolucion) no se- dard tramite al )
recurso de opeloci;’)h interpuesto por
elusuario. . o

Nota: Cuando la decision de la
empresa a fravés de su acto
administrativo (Resolucion fue _ .
_ |.confirmando la decisidn en primer ‘
' " .- instancia que dard en espera a que la
| Superintendencia de Servicios Pdblicos|
N Domiciliarios (Ente de con’rrol’supérior o : . :
N de la EAF SAS ESP en materia de '
servicios publicos) profiera decision.

-

Nota: La decisién proferida por la
Superintendencia de servicios PUblicos
Domiciliarios debe ser acatada por
‘ . ambas partes ya que se agotd la via
gubernamental. - g

FIN
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9. REGISTROS DE CALIDAD

Orden de trabaijo PR - FT 130-060101 .
Orden de Trabajo - FT 130-060102 .
Respuesta peticion - FT 130-060 103

\

Todos fos reg|s’rros generodos por la ophcocnon de este procedlmlen’ro siguen los
lineamientos del procedlmlen’ro “Con’frol de los Reglstros de Cohdod” S
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