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MANUAL DE PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION
P.Q.R.S.

1.0BJETIVO GENERAL

El objetivo general de la Empresa de Servicios PUblicos Domiciliarios GIRON S.AS. E.S.P.,
a saber, de ahora en adelante “GIRON S.AS. ES.P.” en este documento, es
estandarizar la atencion del usuario a fravés de la definicion de pardmetros de
recepcion, trdmite y gestion de solicitudes de manera oportuna con resolutiva y calidez
a los usuarios.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion verbal o escrita de la peticidon, queja, recurso o solicitud; andilisis
y clasificaciéon de los requerimientos presentados por los usuarios y/o suscriptores a
GIRON S.AS. ES.P., y finaliza con el seguimiento, respuesta y cierre del PQRS, para
continuar con la evaluacion y retroalimentaciéon del servicio y la implementacion de
acciones para la mejora continua del proceso.

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Directores de dependencias, lideres y responsables de procesos.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

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

ATENCION: Son las acciones planeadas que realiza la empresa a través de los canales
existentes para que los ciudadanos puedan realizar trdmites, servicios, solicitar
informacién, orientacidon o asistencia técnica relacionada con la mision de GIRON
S.AS.ES.P.

CANAL ESCRITO: Es el medio que permite la interaccién, entre el ciudadano vy la
Empresa, a través del uso de correspondencia o comunicaciéon escrita para realizar
frdmites y servicios, solicitar informacioén, orientacion o asistencia relacionada con
respecto a GIRON S.A.S. E.S.P.
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CANAL PRESENCIAL: Es el espacio fisico dispuesto por la Empresa en cual los
ciudadanos interactuan de forma directa y personalizada de Atencién al usuario con
el fin de realizar frdmites y servicios, solicitar informacion, orientacidn o asistencia
relacionada con respecto a GIRON S.A.S. E.S.P.

ACTO ADMINISTRATIVO ELECTRONICO: Acto administrativo emitido por medio
electréonico en el que se asegura su autenticidad, integridad y disponibilidad conforme
ala Ley.

ACTO ADMINISTRATIVO: Manifestacion unilateral de la voluntad de la administraciéon
tendiente a generar efectos juridicos.

ACTOS DEFINITIVOS: Aquellos que deciden directa o indirectamente y de manera
definitiva el fondo del asunto o hacen que imposible continuar con la actuacion.

ACTUACION ADMINISTRATIVA: Aquella que tiene por objeto el cumplimiento de los
cometidos estatales como lo senala la ley, la adecuada prestacidon de los servicios
publicos y la efectividad de los derechos e intereses de los administrados, reconocidos
porlaley.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES (CCU): Es un acto juridico, consensual,
bilateral, de tracto sucesivo y oneroso, en virtud del cual GIRON S.A.S. ES.P., se obliga a
prestar a un suscriptor o usuario a cambio de una contraprestacion en dinero, el
servicio publico domiciliario de Acueducto y Alcantarilado, de acuerdo con
estipulaciones que han sido definidas por la empresa de conformidad con la ley.

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

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

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

DOCUMENTO ELECTRONICO DE ARCHIVO: Es el registro de informacién generada,
recibida, almacenada y comunicada por medios electronicos, que permanece en
estos medios durante su ciclo vital.

FACTURA REEMPLAZO: Es la factura que GIRON S.AS. E.S.P. entrega o remite al usuario o
suscriptor después de haber realizado una correcciéon o ajuste en virtud de una
reclamacion o cuando quedan pendientes de decision valores en reclamacion.
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NOTIFICACION: Es el acto juridico por medio del cual GIRON S.AS. E.S.P. comunica de
manera formal a una persona el contenido de un acto administrativo de cardcter
particular. Tiene como finalidad principal el ejercicio del derecho a la defensa por
parte de quien es notificado.

NOTIFICACION PERSONAL: Acto formal que tiene lugar en el espacio fisico dispuesto por
la Empresa y que consiste en la comunicacién personal al usuario o peticionario de una
decision adoptada por la Empresa frente a una peticion y que se materializa con la
entrega de la copia integra del Acto Administrativo proferido por GIRON S.A.S. E.S.P.

NOTIFICACION POR AVISO: Aquella que tiene lugar cuando no es posible hacer la
notificacion personal. Se hard por medio de aviso que deberd expresar su fecha y la de
la providencia que se notifica, su naturaleza, el nombre de las partes y la advertencia
de que la notificacion se considerard surtida al finalizar el dia siguiente al de la enfrega
del aviso en el lugar de destino.

PETICION: Es la manifestacidn verbal o escrita de una persona natural o juridica que
tiene como propdsito obtener resolucion por parte de GIRON S.AS. ES.P. de un asunto
relacionado con la prestacion, facturacion o instalacion de los servicios publicos de
acueducto y alcantarillado.

PETICIONARIO: Es la persona natural o juridica, que presenta ante la Empresa GIRON
S.A.S. E.S.P., una peticidn, una queja, un reclamo, un recurso o una solicitud.

PQRS: Abreviatura para indicar que GIRON S.AS. E.S.P., ha recibido una peticién, una
Queja, una Reclamacidén o un Recurso, o solicitud.

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

RECLAMACION: Solicitud verbal o escrita del suscriptor o usuario que tiene como
finalidad obtener la revision de la factura por parte de GIRON S.AS. ESS.P. por un
presunto cobro indebido por concepto de prestacion del Servicio Publico.

RECURSO DE APELACION: Es el medio de impugnacion a través del cual el suscriptor o
usuario expresa su inconformidad con una decisién proferida por la Empresa GIRON
S.AS. E.S.P., con la finalidad que la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios
se pronuncie sobre la decision adoptada por la empresa. Se debe interponer en
subsidio del recurso de reposicion.
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RECURSO DE QUEJA: Es el recurso que interpone el usuario directamente ante la
Supe,rin’rendencio de Servicios PUblicos Domiciliarios, en el evento en que la Empresa
GIRON S.A.S. ES.P., le haya negado el recurso de reposicion o de apelacion.

RECURSO DE BEPOSICI(’)N: Es el mecanismo de defensa a través del cual el usuario
solicita a GIRON S.AS. E.S.P., que revoque o modifique la decision proferida al resolver
una peticion; Es tramitado por el mismo grupo de la empresa que tomd la decisidon
inicial.

RECURSO: Es el medio de defensa con que cuenta un usuario para que la empresa
revise las decisiones con el fin de que aclare, modifique o revoque la decisién.

SEDE ELECTRONICA: Corresponde al portal electrénico de la Empresa GIRON S.AS.
E.S.P., https://gironesp.com

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ALCANTARILLADO: Es el servicio de recoleccién de
residuos principalmente liquidos por medio de tuberias y conductos y sus actividades
complementarias como transporte, tfratamiento y disposicién final de aguas residuales.

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: La Ley de Servicios Publicos Domiciliarios
establece que pasado el término de 15 dias hdbiles contados, sin que la Empresa
GIRON S.AS. E.S.P., haya proferido la correspondiente respuesta, se entenderd que la
peticién ha sido resuelta a favor del usuario, salvo que se demuestre que éste auspicio
la demora. La Empresa GIRON S.AS. ES.P., podrd suspender este plazo cuando se
requiera la prdctica de pruebas, durante el término fijado para dar repuesta, dando el
correspondiente aviso al usuario.

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS (SSPD): Es una Empresa
descentralizada de cardcter técnico, con personeria juridica, autonomia administrativa
y patrimonial, cuya competencia se circunscribe a la vigilancia, inspeccién y control
de las actuaciones de las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios
relacionadas con la prestacion del servicio publico a su cargo.

SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual GIRON S.A.S. ES.P., ha celebrado un
Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) para la prestacion de los Servicios PUblicos
Domiciliarios.

USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio
publico, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, o como receptor
directo del servicio. A este Ultimo usuario se denomina también consumidor.
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ETAPA DE CONCLUSION: Es el conjunto de actuaciones que realiza la Empresa GIRON
S.AS. ESS.P., para dar respuesta a una solicitud del usuario, incluyendo las decisiones y
los recursos que procedan.

5. CONDICIONES GENERALES
5.1. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

5.1.1. DERECHOS DE LAS PERSONAS ANTE LAS AUTORIDADES

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

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

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

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

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

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

f. Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, ninos, ninas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en
general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

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

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

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

a. Acatar la Constitucion y las leyes.

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

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

d. Observar un trato respetuoso con los servidores puUblicos.

5.1.3. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL PUBLICO

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

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

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

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

d. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos.

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

f. Adoptar medios tecnoldgicos para el trdmite y resolucidon de peticiones, y permitir el
uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

g. Habilitar espacios idéneos para atencion coémoda y ordenada del publico.

h. Todos los demdas que senalen la Constitucién, la Ley y los Reglamentos.
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6. ASPECTOS GENERALES A CONSIDERAR

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

ARCHIVO ELECTRONICO DE DOCUMENTOS: Si la actuacion administrativa se adelanta
por medio electronico, los documentos se archivardn en el mismo medio. También
podrdn archivarse por este medio todos los documentos emitidos por la Empresa
GIRON S.AS. ES.P., en sus diferentes actuaciones administrativas, para lo cual se
deberd asegurar la autenticidad e integridad de los actos administrativos de cardcter
individual para su reproduccioén, el registro de la fecha de expediciéon, la de
notificacion y la del archivo.

FORMACION DEL EXPEDIENTE ELECTRONICO: Todos los documentos electrénicos que
conforman el expediente se deben foliar mediante un indice electrénico firmado
digitalmente por el funcionario competente o actuante, para garantizar su integridad y
permitir su recuperacién. La Empresa GIRON S.AS. ES.P., conservard copias de
seguridad que cumplan con los requisitos de archivo y conservacion en medios
electrénicos conforme con la ley.

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

CORRECCION DE ERRORES FORMALES: Los errores formales contenidos en los actos
administrativos que correspondan a transcripcion, omision de palabras, digitacion o
aritméticos podrdn ser corregidos en cualquier tiempo, de oficio o a peticion de parte.
La correccion deberd ser comunicada o notificada los interesados y no dard lugar a
cambios en el sentido de la decisidon ni revivirdn los términos para demandar el acto.

DEBER DE INFORMACION: Se debe mantener a disposicidon de toda persona informacion
completa y actualizada en el lugar de atencidn presencial y en la pdgina electrénica y
en caso de ser solicitada se entregardn al interesado a tfravés de medios impresos y
electronicos. El costo de fotocopias, copias o reproducciones magnéticas de
documentos deberdn ser asumidas por el interesado.

DESISTIMIENTO EXPRESO: Se podrd desistir en cualquier tiempo de la peticion
presentada, sin perjuicio de que la solicitud pueda ser presentada nuevamente con el
lleno de los requisitos legales. Si se considera de interés publico se podrd de oficio
continuar con la actuacion.
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COMPETENCIA: El funcionario que reciba una peticién para la cual la Empresa no tiene
competencia para decidir, lo informard de inmediato al interesado si se trata de una
PQR Presencial, o dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de la recepcion de la
peticion si se presentd por escrito. Dentro de ese término remitird la peticion a la
entidad competente y comunicard al peticionario, anexando copia del oficio con el
cual la envid e indicando que los términos para la respuesta correrdn a partir del dia
siguiente de la recepcion de la peticion por el competente.

CONSULTAS: Es una modalidad de Derecho del Peticidon y consiste en una consulta que
debe estar relacionada con la prestacion del servicio y se resuelven dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PETICION DE DOCUMENTOS: Es una modalidad del Derecho de Peticién y consiste en Ia
solicitud por parte del interesado de copia de documentos que reposan en el archivo
de la Empresa, se debe resolver dentro de los diez (10) dias hdbiles siguientes a su
recepcion. En caso de no darse la respuesta se entenderd que la solicitud fue
aceptada y no se podrd negar la entrega de los documentos, la cual se hard dentro
de los tres (3) dias hdbiles siguientes. Para aquellos casos de rechazo de enfrega de
documentos o informaciones que tengan una restriccidon por revestir cardcter de
reserva legal, se hard mediante escrito motivado que debe ser notificado y contra esta
decisibn no procede recurso alguno. De insistir el peticionario en su solicitud,
corresponderd al Tribunal Administrativo decidir en Unica instancia si niega o acepta
total o parcialmente la peticién para lo cual tendrd un término de diez (10) dias una
vez la Empresa GIRON S.AS. ES.P., envie la documentacién correspondiente.

PETICIONES INCOMPLETAS: Se entiende por peticidon incompleta la que no cumple los
requisitos esenciales previstos y carecen de otro elemento esencial para poder tomar
la Decision. Cuando la peticion este incompleta, sdlo serd recibida por insistencia del
usuario y en tal caso el funcionario de la Empresa GIRON S.A.S. ES.P., procederd en el
mismo acto a ponerlas de presente al interesado para que las subsane, de ser posible,
de inmediato. En caso confrario, se continUa con el trédmite de recepcion y el
funcionario competente para su trdmite, requerird al peticionario dentro de los diez (10)
dias hdbiles siguientes a la radicacién para que la complete en un término mdximo de
un (1) mes, Los términos para dar respuesta comenzardn a correr a partir del dia
siguiente en que el peticionario complemente la peticion. Vencidos los términos se
decretard el desistimiento y el archivo de la peticion, mediante acto motivado que se
notificard personalmente y contra el cual procederd el recurso de reposicion.

PETICIONES IRRESPETUOSAS O REITERATIVAS: En los casos en los que no se comprenda la
finalidad u objeto de una peticidn, se devolverd al interesado, dentro de los diez (10)
dias hdabiles siguientes a su recepciéon, con el fin de que la corrija o aclare. En caso de
no corregirse se archivard la peticion.
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PETICIONES PRIORITARIAS: Cuando la peticién contenga el reconocimiento de un
derecho fundamental se dard atencidn prioritaria siempre y cuando el peticionario
pruebe la fitularidad del derecho vy el riesgo o perjuicio iremediable que invoca. En
caso de estar en peligro inminente la vida o integridad del peticionario por razones de
salud o seguridad personal, se deberdn adoptar las medidas de urgencia que sean
necesarias, sin perjuicio del trdmite que se dé a la solicitud.

PRACTICA DE PRUEBAS: Cuando sea imprescindible alguna prueba para tomar una
decision, se decretard su prdctica e indicard, el plazo dentro del cual debe agotarse
esa diligencia, sin exceder el plazo legal. De esta circunstancia se dard aviso al
peticionario, indicdndole el término dentro del cual se dard respuesta a su solicitud,
conforme lo ordenan las normas vigentes. El funcionario deberd abstenerse de
decretar pruebas impertinentes, inconducentes o superfluas y deberd dejar constancia
de su necesidad en el expediente.

REPRESENTACION: Los recursos no requieren de presentacion personal ni intervencion
de abogados, y no se requiere ser abogado para presentar, en representacion de
terceros, peticiones con ocasidon del servicio publico domiciliario como apoderado o
mandatario de otfro, de conformidad con lo dispuesto por el inciso final del articulo 154
de la ley 142 de 1994. El mandato o autorizado para ser representado por un tercero
deberd constar por escrito. Las reglas generales sobre representacion legal, mandato,
delegacion y sustituciéon subjetiva propios del Derecho civil, comercial y administrativo
tienen aplicaciéon en las relaciones con los peticionarios.

REPRODUCCION DE DOCUMENTOS: El costo de la expedicién de copias de documentos
serd a cargo del peticionario.

7. NORMATIVIDAD

a. Constitucion Politica de Colombia.

b. Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
c. Ley 142 de 1994 de servicios puUblicos.

d. Ley 1755 de 2015.

e. Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcién.

f. Decreto 1166 de 2016.

g. Confrato de Condiciones Uniformes
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8. TRAMITE Y PRESENTACION DE UNA PETICION, QUEJA, RECLAMACION O
SOLICITUD

8.1. RECEPCION DE LA SOLICITUD

Las peticiones, quejas, reclamaciones o solicitudes; se pueden formular en forma
escrita, verbal, telefénicas o digitales (correo electrénico) en los puntos de atencion
definidos por la Empresa GIRON S.A.S. E.S.P., asi como a través de la linea 6167964
por medio telefonico o el portal de Internet https://gironesp.com.- Link Atencién y
servicios a la ciudadania — PQRS, donde se procederd seguin sea el caso.

8.2. PRESENTACION DE UNA PETICION, QUEJA, RECLAMACION O SOLICITUD

Al momento de presentar una peticion, queja o reclamacién, el interesado deberd
presentar de manera: escrita, verbal, telefénica o por medio digital (correo
electrénico), y debe de contener la siguiente informacion:

a. Nombre de la Empresa a la que se dirige.
b. Nombre e identificacidon de quien presenta la peticion.
c. Direccion del predio y/o cuenta contrato.

d. Descripciéon clara de los motivos de la peticion y la indicaciéon precisa de lo que se
pretende.

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

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

h. Los requisitos para la presentacion de la peticidon verbal o por medio electronico,
son los mismos que para la peticidén escrita, en cuyo caso deberdn ser consignados
por el funcionario que atendid su solicitud en el sistema de informacién empresarial
destinado para tal fin.

i. En todos los casos una vez radicado eI,PQRS, el usuario recibird el niUmero de
radicado que proporcione La Empresa GIRON S.AS. ES.P.
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8.3. PQRS ESCRITA

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

a. El funcionario de Ventanilla Unica deberd verificar que los requisitos para la
presentacion de un Derecho de Peticion se cumplan, en caso contrario deberd
indicar al peticionario las falencias de las que adolece el escrito, para que, de ser
posible, sea subsanado inmediatamente.

b. Las PQRS escritos, deberdn ser radicadas por el funcionario de Ventanilla Unica
con sus documentos soporte, formato PQRS y enfregar copia del radicado al
peticionario.

c. Es responsabilidad del funcionario de Ventanilla Unica, informar el procedimiento
para la generacién y entrega de la correspondiente respuesta.

d. Ala PQRS escrita se podrd acompanar una copia que, recibida por el funcionario
respectivo con anotacién de la fecha y hora de su presentacién, y del nimero y
clase de los documentos anexos, tendrd el mismo valor legal del original y se
devolverd al interesado a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o
transferencia de datos.

e. En caso de que la peticidon sea enviada a través de cualquier medio idéneo para
la comunicacioén o transferencia de datos, esta tendrd como datos de fecha y hora
de radicaciéon, asi como el niUmero y clase de documentos recibidos en el medio
por el cual se han recibido los documentos recibidos, los registrados en el medio por
el cual se han recibido los documentos.

f. Las PQRS Podrdn ser presentadas en:

W Calle 29 No 25-31 Girén Centro — Santander, ventanilla Unica.
W La pdagina Web para PQRS: https://gironesp.com/par
W La cuenta de correo electronico oficial PQRS: info@gironesp.com
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8.4. PQRS VERBAL

Cuando el peticionario decida presentar una PQRS en forma verbal, en uno de los
Puntos de Atencidon y Servicio de la Empresa GIRON S.A.S. ES.P., es necesario tener
en cuenta minimo los siguientes aspectos:

a. En los trdmites verbales que realicen los usuarios es obligatorio solicitarles el
nombre de quien realiza la peticidon, el nUmero de cédula, la direccidon exacta de
noftificacion, numero telefénico y el Correo Electronico para su posible nofificacion,
previa autorizacioén, asi sean los mismos datos que reposan en la factura. Si el usuario
se rehuUsa a suministrar la direccidon de correspondencia, el funcionario dejard la
observacion en el frdmite y le informard al usuario que la respuesta en caso de no
resolverse de forma directa serd enviada a la direcciéon del predio objeto de
facturacion, lo cual debe ser refrendado a fravés de la firma del peticionario.

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

c. El funcionario de la Empresa, encargado de la atenciéon al usuario en la
plataforma, deberd asumir la responsabilidad de recepcionar la peticidén verbal del
usuario y de acuerdo a su competencia, conocimientos y especialidad resolver en
primera instancia la peticiéon planteada o en su defecto dar traslado al drea
correspondiente e informar al usuario.

d. Larespuesta a una PQRS verbal, podrd darse de forma verbal en caso de que sea
posible entregar una respuesta inmediata al peticionario por parte del funcionario o
lider de Atencidn al usuario. De ser asi, es obligatorio que el funcionario o lider
registre la solicitud en el sistema, suministre el nUmero de radicado y entregue al
usuario la constancia del requerimiento expedido por el sistema de informacion
empresarial, fecha y firma de quien entrega y de quien recibe, como formalismo de
la noftificacion al interesado.

e. De no ser posible dar una solucion directa al PQRS presentada por el peticionario,
es responsabilidad del funcionario o lider de Atencion al Usuario y PQRS, informar all
peticionario los motivos que imposibilitan la respuesta inmediata, asi como el
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procedimiento que se adelantard para la solucidon de la misma. (mismo trdmite de
respuesta a PQRS escrito).

f. El responsable del ventanilla Unica, procederd a registrar la peticion en el software
de PQRSD, o mecanismo digital utilizado para el respectivo control.

g. Las novedades que se presenten frente a las diferentes reclamaciones que
requieran la recoleccion de material probatorio para dar una respuesta de fondo,
deberdn ser trasladadas a los lideres de determinados procesos, quienes se
encargardn de la recoleccién de las pruebas y/o informacién y de dar respuesta al
usuario por escrito.

8.5. LINEA TELEFONICA

Cuando el peticionario decida presentar un PQRS, a fravés de la Linea 6167964, es
necesario fener en cuenta como minimo los siguientes aspectos:

a) Para toda PQRS presentada en la Linea empresarial, el funcionario de atencién all
usuario debe comunicar al peticionario el nUmero de consecutivo (contacto) que
soporte su recepcion y registro dentro del sistema de informacion empresarial de
GIRON S.AS. ES.P.

b) Es responsabilidad del funcionario de atencién al usuario, si es posible, dar
respuesta inmediata a la PQRS presentada por el peficionario.

c) En caso en que no sea posible dar una respuesta inmediata a la PQRS, el
funcionario de atencidn al usuario deberd' informar al peticionario las razones que
sustentan esta imposibilidad, asi como el niUmero de identificacion de la peticion en
el sistema de gestion documental con el cual GIRON S.AS. ES.P., procederd a dar
oportuna respuesta, que serd comunicada por el mismo medio al niUmero telefénico
registrado con la presentacion de la peticion.

d) Para el caso de un PQRS presentada por la linea telefénica, si el funcionario de
atencién al usuario, considera que ésta se encuenfra incompleta (por falta
informacion) y habiendo agotado las explicaciones correspondientes para hacerle
saber al peticionario que no es posible darle respuesta inmediata a su PQRS; si el
peticionario insiste en que ésta sea recibida, el funcionario deberd comunicarle el
lugar donde estard disponible el formato correspondiente para que el peticionario
consigne en él su peticion, acompanado de los anexos y lo radique en los puntos de
radicacién previstos por la Empresa o por el portal de internet hittps://gironesp.com.

Empresa de Servicios PUblicos Domiciliarios Girdn S.A.S. E.S.P.
Nit: 901.254.325-7
http://www.gironesp.com
PBX 616 7964, Direccién: Calle 29 No 25-31 Girén Centro.
Horario de atencidn: lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 m. y de 02:00 p.m. - 06:00 p.m.



http://www.gironesp.co/
https://gironesp.com/

Codigo: GD-17 TRD

Version 01

; G ' ro n Fecha de Aprobacion: 17 — 06 -22
E.S.P

GIRON S.A.S. E.S.P.

Empresa de Servicios Publicos

Domiciliarios Giron SAS ESP MANUAL DE ATENCION
AL USUARIO Y GESTION PQRS

MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION PQRS

8.6. MEDIO DIGITAL - PORTAL DE INTERNET

W Cuando el peticionario decida presentar una PQRS a través del portal de
Internet https://gironesp.com o a fravés de la cuenta de correo electronico
oficial PQRS: info@gironesp.com, esta ultima tiene su procedimiento definido
en PQRS ESCRITA.

se deberd tener en cuenta:

1. El funcionario de atencidén al usuario deberd verificar los requisitos para la
presentacion de una peticién.

2. La respuesta a la PQRS presentada por Internet deberdn ser por escrito de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento "Atencién al usuario y gestion
PQRS".

9. GENERACION DE RESPUESTA
9.1. TERMINO DE RESPUESTA

La respuesta deberd ser proferida dentro de los quince (15) dias hdbiles contados a
partir de su presentacidon manifestando los fundamentos de hecho y derecho,
mediante el uso de un lenguagje sencillo y comprensivo para el peticionario evitando
la trascripcidn de normas cuando no fuere estrictamente necesario. El plazo para
generar la respuesta se cuenta desde el dia en que se presenta la solicitud y puede
ampliarse, hasta por el término legal, si se requiere la practica de pruebas, caso en
el cual la Empresa debe emitir un Auto de Pruebas (o de apertura a pruebas) en
donde se justifique la ampliacion del plazo y se informe al interesado la fecha en
gue se producird la respuesta a efecto de que a partir de ese momento se produzca
el slencio administrativo positivo, en el evento de no producirse la respuesta. Esta
circunstancia se comunicard al usuario antes del vencimiento de los términos,
indicando el motivo de la demora y senalando el plazo en el que se dard respuesta
de conformidad con el articulo 48 de la Ley 1437 de 2011 y 158 de la Ley 142 de
1994,

9.2. TRASLADO ENTRE DEPENDENCIAS

En caso de ser necesario un fraslado por competencia entre dependencias, este se
deberd realizar al dia hdbil siguiente a la fecha de radicacién en la dependencia,
caso en el cual se entenderd que el fermino es comUn a las dependencias y por lo
tanto la nueva dependencia contard con el término restante para dar respuesta
oportuna y de fondo al usuario.
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9.3. FORMALIDAD DE LA RESPUESTA
El Acto Administrativo de respuesta deberd sujetarse a las siguientes formalidades:
a. Proferirse dentro del término legal oportuno.
b. Emitirse en el formato de calidad aprobado por la empresa para tal fin, .

c. Suscribirse por el lider de proceso de PQRS de acuerdo con el reparto realizado a
fravés de Gestion Documental si es respuesta inicial. Si se frata de recursos deberd
firmarse por el lider del proceso segun la competencia.

9.4. CONTENIDO DE LA RESPUESTA

Una vez readlizado el andlisis de la peticion, las pruebas, los documentos y de
realizada la verificaciéon del sistema de informacion, asi como los antecedentes del
expediente, se proferird la respuesta de acuerdo con los siguientes lineamientos:

a. La respuesta debe ser de fondo y completa. Se deben atender todas las
pretensiones, planteamientos y/o cuestionamientos elevados por el peticionario a La
Empresa GIRON S.A.S. ES.P.

b. La respuesta debe ser motivada. Se deben motivar todas y cada una de las
decisiones que se adoptan frente a las pretensiones, planteamientos y/o
cuestionamientos del peticionario a la Empresa GIRON S.AS. E.S.P., con fundamento
en los medios de prueba que se encuentren a su alcance.

c. Cuando se requiera o lo solicite el usuario, se deben adjuntar los documentos que
sirvieron de fundamento para tomar la decision (resultados de revisiones internas,
resultados de chequeo del medidor, resultado de ajustes a la factura, etc.).

d. Se debe informar al peticionario que contra la decisién de La Empresa GIRON
S.AS. ES.P., procede el recurso de Reposicion y en subsidio el Recurso de Apelacion,
y que deben interponerse de manera conjunta.

e. En caso de respuesta negativa o parcialmente desfavorable, se deberd advertir al
peticionario que la cancelacion de la factura reemplazo es requisito para la
presentacion del recurso de reposicidon y en subsidio apelaciéon, al cual tiene
derecho. En caso de no pago de la factura provisional, se debe rechazar el recurso
presentado por el usuario.
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f. Si la decision accede total o parcialmente a lo solicitado por el usuario, se deberd
acompanar de la factura reemplazo que refleje el ajuste correspondiente, cuando a
ello haya lugar.

10. NOTIFICACION

La notificacion de los actos de la administracion es susceptible de practicarse de
diversas formas, atendiendo la regulacion que para tal efecto, establece la Ley 1437
de 2011. La notificaciéon serd personal, por aviso o por medio electronico. Se debe
tener en cuenta que la decisiéon de la Empresa GIRON S.AS. ES.P., sdlo le es
oponible al usuario cuando éste conoce juridicamente la respuesta dada a su
peticion, reclamacion, queja, recurso o solicitud; es decir la misma debe ser
notificada.

10.1. TRAMITE DE LA CITACION PARA NOTIFICACION

1. Una vez emitido el acto administrativo y dentro de los cinco (5) dias hdbiles
siguientes, se debe citar al peticionario, mediante escrito enviado por correo
certificado a la Ultima direccidon suministrada en la radicacion de la peticion o al
correo electronico registrado, con el fin de que se acerque a La Empresa GIRON
S.AS. ES.P., o a la oficina respectiva para surtir la noftificacion. El lider del proceso
debe proyectar y firmar el aviso de nofificacién, el cual se debe enviar por correo
certificado, vencido el termino para la notificacion, el lider de atencidn al usuario y
pars y/o su delegado, procederd a ordenar el aviso, el cual debe ser publicado en
primer y segundo aviso, en la pdgina web de la empresa https://gironesp.com y
fijado en un lugar visible por el término de cinco (5) hdbiles.

2. En la comunicacién debe expresdrsele exactamente el lugar al cual debe acudir,
informando direccion completa, horario de atencidn y plazo para que comparezca
a la diligencia de notificacién personal.

3. Cuando no se conozca informacién sobre el destinatario, la citacién se publicard
en la pdgina electrénica o en un lugar de acceso al publico de la Empresa GIRON
S.AS. ES.P., por un término de cinco (5) dics.

4. La constancia del envio debe anexarse a la actuaciéon, pues serd requisito
indispensable para la notificacion por aviso.

5. En la diligencia de notificacion personal se entregard al peticionario copia integra,
autentica y gratuita del acto administrativo, con fecha y hora e informacién sobre
los recursos que proceden, los plazos y ante quien debe interponerlos.
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10.2. NOTIFICACION POR AVISO

Procede cuando pasado el término de los cinco (5) dias del envio de la citacion, el
inferesado no asiste a la diligencia de notificacion personal. Consiste en el envio de
un aviso a la Ultima direccién suministrada en la radicacion de la peticién o al fax o
correo electronico registrado, acompanado de copia integra del acto
administrativo. En el aviso debe contener fecha, acto que se nofifica con fechaq,
funcionario que lo expidid, recursos que proceden, plazos y ante quien debe
interponerlos.

11. RECURSOS

Si el peticionario no estd conforme con la decision de la Empresa GIRON S.AS. ES.P.,
dentfro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes a la nofificacion de la misma, puede
interponer el recurso de reposicion y en subsidio el de apelacion.

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

El afectado con una decisiéon con la cual no estd de acuerdo, puede acudir dentro
de los plazos informados ante La Empresa GIRON S.A.S. E.S.P., solicitdndole modificar,
adicionar, aclarar e inclusive revocar el acto administrativo con el cual se decidié la
peticion.

El peticionario que no se encuentra conforme con la decision tomada por La
Empresa GIRON S.AS. E.S.P., puede interponer los recursos previstos en la ley 1437 de
2011 y Ley 142 de 1994, los cuales debe presentar ante La Empresa GIRON S.AS.
ES.P., en el punto de atencidn para radicacidén de documentos y/o ‘“ventanilla
Unica". Dentro del término senalado para tal fin.

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

GIRON S.AS. ES.P., podrd rechazar el recurso por la falta de pago de sumas que no
son objeto de reclamo, por presentarse por fuera de los términos legalmente
establecidos o por no cumplir con los requisitos para su presentacioén. El rechazo se
hard mediante acto motivado y se concederd el recurso de queja.

Los recursos que puede interponer el peticionario son:

11.1. RECURSO DE REPOSICION
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Segun lo dispuesto en el arficulo 154 de la Ley 142 de 1994 este recurso se debe
presentar dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes a la fecha en que el usuario
fue notificado de la decisién por la Empresa GIRON S.AS. E.S.P.; De igual forma, el
arficulo 158 de la Ley 142 de 1994 senala que las empresas deben resolver los
recursos dentro del término de quince (15) dias hdbiles contados a partir de la fecha
de su presentacion, a menos que se requiera la prdctica de pruebas. Cuando se
decrete la prdctica de pruebas, bien sea por solicitud del interesado o las
decretadas de oficio por GIRON S.AS. ES.P., es necesario informarle al peticionario
tanto la razén que justifica la ampliaciéon del plazo, como el término en que se dard
respuesta a su peticion o reclamacion, el cual no podrd ser superior a freinta (30)
dias hdbiles. No se requiere intervencion de un abogado ni su presentacion debe ser
personal.

El profesional Juridico y/o técnico administrativo; debe realizar control de términos,
con el fin de verificar que el recurso se ha interpuesto dentro del término legal, el
analista deberd solicitar el expediente, al responsable del archivo de gestidn para su
respectivo andlisis, si es o no procedente, y si es necesario modificar la decisidon
(prdctica pruebas), se proyecta oficio y se efectia trdmite de notificacion tal como
se indica en el numeral segundo (2), la decision puede ser total o parcial; cuando
confirma la decisiéon inicialmente determinada, procede a la noftificacién y se realiza
frdmite de apelacién, recuerde la apelacidén debe interponerse subsidiariamente al
de reposicion.

11.2. RECURSO DE APELACION

El recurso de apelacidon se interpone de manera conjunta con el recurso de
reposicion. Si el recurso de reposicion 'se responde en forma negativa (total o
parcialmente) al usuario, GIRON S.AS. ES.P., concede el recurso de apelacion y
como consecuencia de ello remite el expediente a la Superintendencia de Servicios
PUblicos Domiciliarios para que revise la decision GIRON S.AS. ES.P., y si es del caso
la confirme, modifique, aclare o revoque. Este recurso es tramitado y decidido por la
SSPD, a fravés de las Direcciones Territoriales.

Para remitir el expediente a la SSPD, la empresa tiene un plazo de tres (3) dias hdbiles
contados a partir de la fecha en la cual el usuario se notificd de la decisidon del
recurso de reposicion.

Una vez se surta el trdmite conforme al Articulo 67, 68 Y 69 CODIGO DE
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO se
procede al envio de los documentos mediante el cual se ha concedido el recurso
de apelacidén sea parcial o total, para que la Superintendencia de Servicios PUblicos
en segunda instancia decida. (Modificar o Confirmar decisién), trdmite que se debe
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efectuar dentro del término de (tres) 3 dias contados a partir de la fecha de
noftificacion. (Envio de documentos soporte de la peticidon) Es responsabilidad del
profesional Juridico y/o Técnico Administrativo; de realizar el tfrdmite de envio de
apelacioén a la Superintendencia de Servicios PUblicos y el control del mismo.

Decisiones SSPD como Recursos de apelacion (RAP), Silencios Administrativo Positivo
(SAP), Traslados por competencia por parte de los entes de control, Recursos de
reposicion ante Resoluciones de la SSPD una vez haya decision de la
Superintendencia de servicios publicos, (apertura y pliego de cargos, apelaciones,
aclaraciones), se debe controlar términos, proyectar respuesta por el Profesional
Juridico, para el cumplimiento del acto administrativo y firma del Jefe inmediato por
delegacion del Representante Legal de la empresa.

@ El no contestar dentro del término legal (PQR, RECURSOS, PRACTICA DE
PRUEBAS, etc.), genera para la empresa sanciones, por tanto, cualquier
sancion es responsabilidad absoluta del funcionario que ocasiono la misma y
dard lugar a la accion de repeticion consagrada en el del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

11.3. RECURSO DE QUEJA

El usuario interpone el recurso directamente anfe la SSPD dentro de los cinco (5) dias
hdbiles siguientes a la notificacion de la decision donde GIRON S.AS. E.S.P., nego el
recurso de apelacion.

13. GENERACION DE RESPUESTA Y/O DECISION RECURSOS REPOSICION Y
APELACION

El personal de Ventanilla Unica, con apoyo en la Direccidon Administrativa y Juridica,
debe tener en cuenta: El reparto es, en igual condiciones que una peticiéon inicial
(Articulo 153y 154 de la Ley 142 de 1994).

14. SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

De conformidad con la Ley de Servicios Publicos Domiciliarios el término para
resolver las peticiones, quejas, reclamaciones y recursos es de quince (15) dias
hdbiles contados a partir de la fecha de su presentacion y/o radicaciéon. Por lo
tanto, el silencio administrativo positivo consagrado en la Ley 142 de 1994, se
produce si dentro del plazo de los quince (15) dias hdbiles alli sefalados, la Empresa
no emite la respuesta o la respuesta emitida no resuelve el asunto de fondo GIRON
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S.AS. ES.P., deberd una vez proferida la decision hacer la notificacion de
conformidad con lo dispuesto en la ley y este reglamento.

Una vez se configura el silencio administrativo positivo, existe la obligacion
impostergable de reconocer al suscriptor o usuario, dentro de las setenta y dos (72)
horas siguientes al vencimiento del término de los quince (15) dias hdbiles, los efectos
del silencio administrativo positivo, GIRON S.A.S. ES.P., deberd expedir los actos
infernos necesarios para el reconocimiento, cumplimiento y ejecuciéon de los efectos
del silencio administrativo positivo. Si esto no ocurre, el suscriptor o usuario podrd
acudir ante la Superintendencia de Servicios PuUblicos para obtener su
reconocimiento. Ante la negativa de la configuracion del silencio administrativo
proceden los recursos.

15. DESISTIMIENTO

El recurrente podrd desistir del recurso en cualquier tiempo.

16. DIFERENTES PROCEDIMIENTOS
16.1. ANALISIS PREVIO DE PQRS PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO
Al conocer por reparto o por competencia una peticién el lider de proceso deberd:

a. Verificar que el oficio y/o P.Q.R.S. se encuentre debidamente radicado a través
del sistema de Gestion Documental, lo cual permite controlar el término de
respuesta, el cual empieza desde el dia de la radicacion, asi sea radicado de ofra
dependencia.

b. Confirmar que es competente para dar respuesta a la peticidén, de lo contrario
deberd dar traslado inmediato a la dependencia correspondiente.

c. En caso de ser necesario, ordenar la prueba técnica pertinente a practicarse en
terreno, la cual debe ser realizada Unica y exclusivamente por el operario de
terreno, quien es la persona idénea para la realizacion de visitas de campo y prueba
de consumo.

d. Verificar:
- Histérico de reclamos.

- La pertinencia de practicar pruebas adicionales.

Empresa de Servicios PUblicos Domiciliarios Girdn S.A.S. E.S.P.
Nit: 901.254.325-7
http://www.gironesp.com
PBX 616 7964, Direccién: Calle 29 No 25-31 Girén Centro.
Horario de atencidn: lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 m. y de 02:00 p.m. - 06:00 p.m.



http://www.gironesp.co/

Codigo: GD-17 TRD

Version 01

o :’»';,I: 2] '
G ' ro n Fecha de Aprobacion: 17 - 06-22
ES.P

GIRON S.A.S. E.S.P.

Empresa de Servicios Publicos

Domiciliarios Girén SAS ESP MANUAL DE ATENCION
AL USUARIO Y GESTION PQRS

MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION PQRS

- Estado de movimiento de pagos.
- Histérico consumos.
- Boletines de corte y suspension.

- Solicitar la informacion pertinente de otras dependencias o al lider del proceso que
corresponda en la Empresa.

- Consultar los diferentes canales dispuestos por la empresa para el manejo vy
custodia de la informacion.

e. Cuando se requiera informacidn o recoleccidon de pruebas de ofras
dependencias, el encargado debe solicitarlas por escrito especificando la clase de
prueba o informacion requerida e informar el término para aportar lo solicitado, el
cual es de dos (2) dias, de no ser asi, la responsabilidad para la respuesta al usuario
del PQRS se trasladard a la dependencia que omite dar la respuesta oportuna vy el
aporte de pruebas.

16.2. PROCEDIMIENTO GESTION DOCUMENTAL - ARCHIVO

En el archivo o expediente del usuario y/o matricula, debe reposar, todo el trdmite
Administrativo hasta agotar la via administrativa. (Peticion, aviso de notificacioén,
notificacion personal, aviso, recursos, entre otros).

El lider del proceso debe entregar a los liquidadores el archivo o expediente que
resuelva modificar total o parcialmente de acuerdo al PQRS, con los siguientes
documentos:

1. Original del derecho de peticién inicial y /o recurso de reposicion, o queja
modificaciones ordenadas por la superinfendencia y/requerimientos de los entes de
control.

2. Actas de visita y demds material probatoria que se requirid para efectos del
andlisis.

3. Histéricos de consumo que se revisaron para el andlisis del caso.

4. Acto administrativo donde resuelva claramente la peticion, indicando los
periodos, consumo y la causal de modificacion.
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5. Una vez emitida la respuesta al radicado peticidn queja o recurso, el analista
debe hacer el cierre del PQRS en Gestion Documental, el cual debe contener la
informacion suficiente como: N°. de oficio, fecha de respuesta ,y lo que indica el

resuelve.

6. Los archivos o expedientes deben ser entregados sin tachones ni enmendaduras.

7. Una vez se proyecte la respuesta, los expedientes deben ser entregados de
manera inmediata a lider de proceso de liquidaciones y semanalmente al archivo

de gestion (segun el caso).

17. HISTORIAL DE CAMBIOS

(Se indicard el nUmero de las revisiones del Procedimiento, la fecha en la que se ha

realizado y las causas del cambio.)

FULVIA SANTAMARIA ACOSTA
Gerente General GIRON S.AS. E.S.P.
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