RESOLUCION 20061300002305 DE 2006

(febrero 2)

Diario Oficial No. 46.176 de 8 de febrero de 2006

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

<NOTA DE VIGENCIA: Resolucién derogada por el articulo 2 de la Resolucion 8055 de 16 de me

Por la cual se establece el reporte de informacion sobre peticiones, quejas y recursos de los suscript
Informacion, SUL.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Resolucion derogada por el articulo 2 de la Resolucion 8055 de 16 de marzo de 2010, 'Se unific
expedida en el sector de Energia Eléctrica para el cargue de Informacion al Sistema Unico de Infc

- Modificada, en cuanto a las obligaciones de reporte de informacion por parte de los prestadores
Resolucién CRC 2209 de 2009, publicada en el Diario Oficial No. 47.494 de 6 de octubre de 200
regulatorias relativas al Reporte de Informacion de los actuales prestadores de servicios de TPBC

- Modificada por la Resolucion 23365 de 2006, publicada en el Diario Oficial No. 46.342 de 27 ¢
criterios para el reporte de informacion al Sistema Unico de Informacion de los pequefios prestad
alcantarillado y aseo'

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

Que de conformidad con los articulos 53 de la Ley 142 de 1994 y 14 de la Ley 689 de 2001, corres)
establecer, administrar, mantener y operar el Sistema Unico de Informacién, SUI, que se surtira de
servicios publicos sujetos a su control, inspeccion y vigilancia;

Que de conformidad con la Resolucion SSPD 321 de 2003, las personas prestadoras de servicios pt
1994, deben reportar la informacion a través del Sistema Unico de Informacion, SUI;

Que el articulo 79 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 13 de la Ley 689 de 2001 disp
gestion financiera, técnica y administrativa de los prestadores de servicios publicos domiciliarios st
acuerdo con los indicadores definidos por las Comisiones de Regulacion;

Que algunos de esos indicadores requieren para su evaluacion informacion sobre peticiones, quejas
presentan a los prestadores de servicios publicos de conformidad con los articulos 152, 153y 154 @

Que mediante Resolucion SSPD 20051300028775 del 28 de noviembre de 2005, la Superintendenc
peticiones, quejas y recursos de los suscriptores o usuarios a través del Sistema Unico de Informaci
junio de 2005 para comentarios del sector de los servicios publicos y analisis de las observaciones |

Que una vez expedida la resolucion antes mencionada se recibieron nuevos comentarios de lo prest



considerarse pertinentes algunos de ellos, se hace necesario ajustar el contenido del referido acto ac
RESUELVE:

ARTICULO 1o. <Ver Notas de Vigencia> Los prestadores de servicios pablicos domiciliarios de e
telecomunicaciones, gas combustible por redes y gas licuado del petréleo (GLP), deberén preparar:
condiciones sefialados en esta resolucion y sus anexos la informacidn sobre peticiones, quejas y rec
resueltas en el periodo de reporte, asi como las pendientes de resolver de periodos anteriores.

Notas de Vigencia

- El ambito de aplicacién de este articulo fue modificado por la Resolucion 23365 de 2006, publi
julio de 2006, segun lo dispuesto en su articulo 3. El texto original del articulo 2 establece:

'ARTICULO 2. A partir de la vigencia de la presente resolucion los prestadores de los servicios p
se sefialan a continuacion, solo estaran obligados al reporte de informacion prevista en la Circulal
Resolucién SSPD 2005130003363 de 2005 o en las que posteriormente se expidan y de manera e
Sistema UNICO de Informacion, SUI:

'Las asociaciones de usuarios, cooperativas, Juntas de Accion Comunal y otras comunidades u or:
articulo 15.4 de la Ley 142 de 1994 y el Decreto 421 de 2000, que atiendan menos de 2.500 suscr

'Productores marginales.

'Personas prestadoras que no estén obligadas a pagar la contribucion a la SSPD conforme con lar
la tarifa de la contribucion especial'.

ARTICULO 2o0. Los prestadores de servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica, acuedt
combustible por redes y gas licuado del petréleo (GLP), deberéan reportar al SUI, a través del sitio v
anexo A dentro de los siguientes plazos':

Periodo de Fecha limite del reporte Prestadores de AAA* con menos dk
Reporte usuarios y cuya totalidad de suscr
encuentren en zona rural

Enero 20 de febrero 20 de julio

Febrero 20 de marzo 20 de julio

Marzo 20 de abril 20 de julio

Abril 20 de mayo 20 de julio

Mayo 20 de junio 20 de julio

Junio 20 de julio 20 de julio

Julio 20 de agosto 20 de enero del siguiente afio
Agosto 20 de septiembre 20 de enero del siguiente afio

Septiembre 20 de octubre 20 de enero del siguiente afio



Octubre 20 de noviembre 20 de enero del siguiente afio
Noviembre 20 de diciembre 20 de enero del siguiente afio
Diciembre 20 de enero del siguiente afio 20 de enero del siguiente afio

*AAA: Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

PARAGRAFO. Para efectos del reporte de informacion de los meses de enero, febrero y marzo de
de abril de 2006, a excepcion de los prestadores de AAA con menos de 2.500 suscriptores o0 usuarit
encuentre en zona rural, quienes deberan entregar el primer reporte a mas tardar el 20 de julio de 2(

ARTICULO 3o. Los prestadores de servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica, gas co
reportar al SUI, a través del sitio www.sui.gov.co la informacidn requerida en el Anexo B dentro dt

Periodo de Fecha limite de reporte
Reporte

Trimestre 1 20 de abril

Trimestre 2 20 de julio

Trimestre 3 20 de octubre

Trimestre 4 20 de enero del siguiente afio

ARTICULO 4o. Efectuado el reporte de la informacion, esta se considera oficial para todos lo e
servicios publicos solo podran solicitar modificaciones de la informacion reportada, siempre y cuar
por el representante legal de la empresa a la Oficina de Informética de la Superintendencia de Servi
adoptara las decisiones pertinentes, sin perjuicio de las acciones a que haya lugar.

ARTICULO 50. La presente resolucion rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial y de
2005 y deja sin vigencia los formularios nimeros 26 de la Resolucion SSPD 5100 de 2003, 1.2.1y
y 1.1.8 de la Circular SSPD CRA 002 de 2004.

Publiquese y cimplase.
EVAMARIA URIBE TOBON.
ANEXO A.

FORMATO A. RECLAMACIONES.

Notas de Vigencia

- Segun lo dispuesto en el anexo de la Resolucion CRC 2209 de 2009, publicada en el Diario Ofis
formato debe ser remitido en medio magnético a la CRC.

Para los efectos exclusivos de esta resolucion, se consideran reclamaciones aquellas peticiones, que



usuarios a los prestadores, respecto de los cuales exista inconformidad o controversia.
La informacién de reclamaciones corresponde a:

a) Reclamaciones recibidas durante el periodo de reporte;

b) Reclamaciones por resolver de periodos anteriores;

c) Reclamaciones resueltas en el periodo de reporte.

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

Cédido Servicio Radicado Fecha Tipo de Detalle Nomero Numeroo Tipode Fecha
D ANgE Recibido Reclamacion Tramite de la de Cuenta Identificador Respuesta RespL
Causal Linea de Factura
Telefonica
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Donde:

1. Caodigo DANE: Hace referencia al municipio o centro poblado donde el usuario o suscriptor reci
potenciales el sitio donde se solicita el servicio. Corresponde a la codificacidén dada por el DANE a
con la siguiente estructura: DDMMMCCC, donde “DD” es el codigo del departamento, “MMM” ¢
corresponde al codigo del centro poblado. Para los casos en que no aplique el centro poblado, se de

Cuando un prestador deba dar traslado de la reclamacion a otro prestador de servicio publico, este t
primeros campos del presente formato. Lo anterior no exime a ningun prestador del envio de la infc
mediante este acto administrativo.

2. Servicio. Corresponde al servicio al cual pertenece la PQR, segln la siguiente tabla:

CODIGO SERVICIO
1 Acueducto
2 Alcantarillado
3 Aseo
4 Energia Eléctrica
5 Gas Combustible por redes
6 Telecomunicaciones
7 Gas Licuado de Petroleo

3. Radicado Recibido. Corresponde a una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres, con el que
por la empresa a la PQR recibida de forma verbal, escrita por cualquier otro medio. Incluye las recl
competencia.



Cuando se presente una solicitud o reclamacion que acumule varias causales, se deben registrar une
Si la misma reclamacion versa sobre varios servicios, la empresa deberd ingresar la misma informa

4. Fecha Reclamacion. Fecha en la cual fue radicada la reclamacion por el usuario o suscriptor. El ¢
con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por e jemplo, la fecha “primero de marzo de 2006” se regis’

5. Tipo de Tramite. Corresponde a un codigo que hace referencia a la clasificacion del tipo de tram

CODIGO TIPO DE TRAMITE
1 Peticion o queja
2 Recurso de Reposicion
3 Recurso de Reposicién y Subsidiario de Ape

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

TIPO CAUSAL Alcantarillado Aseo Energia Gas GLP
CODIGO Acueducto Combustible
X redes
X X X X
1 Aforo X
X X X X
2 Alto consumo X X
X X X X X
Cobros
3 inoportunos X
X X X X X
Cobros por
4 servicios no X

prestados



Direccion
5 incorrecta X

6 Cobro Multiple X

Entregay
7 oportunidad de la X
factura

8 Error de lectura X

Fallaenla
9 prestacion del X
servicio

Cobro de otros
10 cargos de la X
empresa

Cobro de otros
11 bienes o servicios X
en la factura

Calidad del

12 servicio



13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Decisiones de X
sancién de la ESP

Estrato X

Subsidios y X
contribuciones

Tarifacobrada X

Plan Tarifario

Tasas e X
impuestos

Por suspension,
corte, reconexion X
y reinstalacion

Relacionada con
cobros por X
promedio

Medidor, cuenta X
o linea cruzada

Negacion de
Llamadas Larga
distancia
Negacion de
Llamadas de
Local Extendida

X

X
X

X
X X

Cuando el usuario o suscriptc
aplicado por la ESP.

X X
X X
X X
X X

Cuando el suscriptor o usuari
realizadas.

Cuando el suscriptor o usuari
realizadas (llamadas entre mt



24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

Negacion de
Llamadas de
Telefonia movil
celular o PCS
Negacion de
Llamadas a
servicios
Premium

Nivel de
contenido del
cilindro

Pago sin abono a X
cuenta

Solidaridad X

Condiciones de
seguridad o X
riesgo

Revisiones a las
instalacionesy
medidor del X
suscriptor o

usuario

Conexion X

Cobro como X
multiusuario

Cambio de

medidor o equipo X X

de medida

Normalizacion X
del servicio

Cuando el suscriptor o usuari
a la red de telefonia movil ce

Cuando el suscriptor o usuari
servicios Premium no utiliza

Reclamos |
sumin
X X
X X
X X
X
X X

Reclamo relacir
de unidades res
empresa.



Suspensioén por
35 mutuo acuerdo X X

X X X X X
Terminacion de
36 contrato X
Opcion tarifaria Inconformidad por la negaci¢
37 de aseo para X prestadores de aseo para acce
multiusuarios contemplada en la Resolucid
Descuento por Inconformidad o negacion de
38 predio X aseo respecto el descuento pc
desocupado Resoluciones CRA 151/01y
X X X X X
39 Otras X

inconformidades

7. Numero de Cuenta o Linea Telefonica. Es el Numero Uico de Identificacion del Suscriptor o ust
identifica a sus suscriptores. Para el servicio de energia eléctrica y gas combustible por redes hace r
documento de identificacion de la persona que presenta la reclamacién; servicio de acueducto, alca
telecomunicaciones al niamero telefonico o cuenta.

Este numero debe ser Unico e inmodificable. Cuando el prestador considere necesario modificar el
prestador debera previamente solicitar autorizacion a la Oficina de Informética de la Superintenden

8. Numero o Identificador de Factura. Es una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres de ndn
reclamacion, asignada por el prestador del servicio publico. Cuando la reclamacion sea por mas de
registro independiente con el mismo nimero de radicacion. Cuando la reclamacion no esté relacion
N.

9. Tipo Respuesta. Corresponde al cddigo asignado al resultado final que ha tenido la reclamacion (
siguiente tabla:

CODIGO DESCRIPCION
1 Accede
Accede parcialmente
No Accede
Confirma
Modifica
Revoca
Rechaza
Traslada por competencia
Pendiente de respuesta
Sin respuesta
Archiva

O© 00N O b WwWwN

el =
= o



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

2. Accede parcialmente. Cuando el prestador accede parcialmente a las pretensiones de suscriptor ¢
3. No accede. Cuando el prestador no accede a ninguna de las pretensiones del suscriptor usuario.
4. Confirma decision. Cuando el prestador confirma la decision de primera instancia en el recurso ¢
5. Modifica. Cuando el prestador modifica parcialmente la decision de primera instancia en el recul
6. Revoca. Cuando el prestador revoca la decision de primera instancia en el recurso de reposicion

7. Rechaza. Cuando se rechaza el tramite de los recursos de reposicion o recursos de reposicion en
en el Codigo Contencioso Administrativo o en el articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

9. Pendiente de respuesta. Cuando el prestador aun se encuentra dentro de los términos legales para
términos de suspension por practica de pruebas.

10. Sin respuesta. Cuando para la fecha de reporte se han vencido los términos de ley sin que se ha
11. Archiva. Cuando el trdmite termina por acuerdo de pago, transaccion, conciliacién o por desisti

10.<sic> Fecha Respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la reclamacion del suscriptor o us
Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006” se registra como 01-03-2006. Solamente en el c:
cddigos 6 (Pendiente de respuesta) o 7 (Sin respuesta), en este campo se debe colocar N.

11.<sic> Radicado Respuesta. Es una cadena alfanumérica definida por el prestador que correspont
del suscriptor o usuario. Solamente en el caso en que el Tipo de Respuesta corresponda a los cédigt
este campo se debe colocar N. Cuando la peticidn sea verbal y se responda de la misma manera, en
entrada, salvo que la empresa le asigne radicado de salida.

12. Fecha notificacion. Fecha en la cual el prestador notifico al suscriptor o usuario sobre la decisi
responder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006” se registra cc
Tipo de Respuesta corresponda a los codigos 6 (Pendiente de respuesta) o 7 (Sin respuesta) en este
reporte se dio respuesta a la reclamacion y esta requiere notificacién y ain no ha sido notificada, de
reclamacion en el siguiente periodo.

13. Tipo de natificacion. Corresponde al tipo de notificacion de acuerdo con la siguiente tabla:

CODIGO TIPO DE NOTIFICACION
1 Notificacion personal
2 Notificacion por edicto

14. Fecha Traslado a SSPD. Corresponde a la fecha en que el prestador envia por correo o radica
segun el caso, el expediente para el tramite del Recurso de Apelacion. El diligenciamiento de este ¢
es igual a 3 (Recurso de Reposicion en subsidio de Apelacion) y la empresa confirma su decision ir
corresponder al formato dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006 se registre

Diligenciamiento del Anexo A. El diligenciamiento de todos los campos es obligatorio de acuerdo
resolucion y con sus manuales de diligenciamiento.



EVAMARIA URIBE TOBON.
ANEXO B.

FORMATO B. INFORMACION DE PETICIONES QUE NO CONSTITUYEN UNA RECLAMA

Notas de Vigencia

- Segun lo dispuesto en el anexo de la Resolucion CRC 2209 de 2009, publicada en el Diario Ofis
formato debe ser remitido en medio magnético a la CRC.

Para los efectos del presente anexo, se consideran peticiones que no constituyen reclamacion, aquel
usuarios a los prestadores y que no se derivan de una inconformidad o controversia entre el suscrip:

La informacion de peticiones corresponde a:
a) Peticiones recibidas durante el periodo de reporte;

b) Peticiones de otros periodos por resolver (Aceptada en tramite, Pendiente gestion del suscriptor «
Respuesta);

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

Este formato consiste en un archivo en el cual cada campo se encuentra separado por una coma, qu
archivos planos (tipo csv) y que contiene las siguientes columnas y en el orden expuesto a continua

Cédido Servicio Radicado Fechade la Clase de Numero de Tipo de Fe

D ANgE Recibido Peticion Peticion Cuenta o Linea Respuesta R
Telefénica

1 2 3 4 5 6 7 8

Donde:

1. Codigo DANE: Hace referencia al municipio o centro poblado donde el usuario o suscriptor reci
potenciales el sitio donde se solicita el servicio. Corresponde a la codificacion dada por el DANE a
con la siguiente estructura: DDMMMCCC, donde “DD” es el codigo del departamento, “MMM” ¢
corresponde al codigo del centro poblado. Para lo casos en que no aplique el centro poblacional, se

2. Servicio. Corresponde al servicio al cual pertenece la peticion, de acuerdo con la siguiente tabla:

CODIGO SERVICIO
4 Energia Eléctrica
5 Gas Combustible por Redes.
6 Telecomunicaciones

3. Radicado Recibido. Corresponde a una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres, con el que
por la empresa a la peticion recibida de forma verbal, escrita o por cualquier otro medio. Cuando se
solicitudes, se deben registrar una a una con el mismo nimero de radicado recibido.

4. Fecha Peticién. Fecha en la cual fue radicada la peticion del suscriptor o usuario. El diligenciami
formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006 se registra com



5. Clase de Peticién. Corresponde al cddigo asignado al tipo de peticién. Corresponde a uno de los

Energia Gas Combustible Telefonia

CODIGO CLASE DE por Redes
PETICION DEFINICION
. Son peticiones tendientes a la obtencion y.
1 Codigo secreto X llamadas salientes segun la necesidad del
2 Identificador de X Son peticiones tendientes a la adquisicion
Ilamadas abonado Ilamante.
Conexion o X Corresponde a aquellas peticiones que pre
3 instalacion X obtener conexion del servicio. En el caso
considerar las solicitudes de instalaciones
4 Conex ion nivel X Corresponde a aquellas peticiones que presentan los suscrip
de tension 1 conexion del servicio al nivel de tension 1 de energia eléctric
5 Conexion de X Corresponde a aquellas peticiones que presentan los suscrip
tension 2 conexién del servicio al nivel de tension 2 de energia eléctric
6 Conexion nivel de X Corresponde a aquellas peticiones que presentan los suscrip
tension 3 conexion del servicio al nivel de tension 3 de energia eléctric
7 Conexion nivel de X Corresponde a aquellas peticiones que presentan los suscrip
tension 4 conexién del servicio al nivel de tension 4 de energia eléctric
. . X X Cuando el suscriptor o ust
8 Reinstalacion X del corte efectuado por el
L X X Cuando el suscriptor o ust
9 Reconexion X de la suspension efectuad:
10 Terminacion de X X X Cuando el suscriptor o ust
contrato servicios publicos.

6. Numero de Cuenta o Linea Telefonica. Es el Numero Unico de Identificacion del Suscriptor o us
identifica a sus suscriptores. Para el servicio de energia eléctrica y gas combustible por redes hace r
telecomunicaciones al namero telefonico o cuenta. En el caso de usuarios potenciales se debe repor
persona solicitante.

Este numero debe ser unico e inmodificable. Cuando el prestador considere necesario modificar e n
prestador debera previamente solicitar autorizacion a la Oficina de Informética de la Superintenden

7. Tipo de Respuesta. Corresponde al codigo asignado al estado de la peticion efectuada por el susc

CODIGO DESCRIPCION
1 Rechazada
Aceptada ejecutada
Aceptada en tramite
Pendiente gestion del suscriptor o usuario
Pendiente de respuesta
Sin respuesta

o O N

1. Rechazada. Cuando por razones normativas, técnicas u operativas no es posible atender la peticit
2. Aceptada ejecutada. Cuando la empresa acepta la peticion y ha ejecutado el requerimiento.
3. Aceptada en tramite. Cuando la empresa acepta la peticion y se encuentra en tramite par la ejecuc

4. Pendiente gestion del suscriptor o usuario. Cuando la empresa acepta la peticion y la ejecucion d
realizar el suscriptor o usuario.



5. Pendiente de respuesta. Cuando el prestador ain se encuentra dentro de los término legales para |
6. Sin respuesta. Cuando para la fecha de reporte se han vencido los términos de ley sin que se hayze

8. Fecha Respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la peticion del suscriptor o usuario. En e
el campo “Tipo de Respuesta” corresponda a los cddigos 5 (Pendiente de respuesta) y 6 (Sin respue
corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2

9. Radicado Respuesta. Es una cadena alfanumérica definida por el prestador que corresponde a rac
en el caso en que el Tipo de Respuesta corresponda a los codigos 5 (Pendiente de respuesta) y 6 (Si
Cuando la peticion sea verbal y se responda de la misma manera, en este campo se colocara el misr
asigne radicado de salida.

10. Fecha de Ejecucidn. Fecha en la cual se ejecut6 efectivamente la peticion del suscriptor usuari
cuando el tipo de respuesta corresponda al codigo 2 (Aceptada Ejecutada), de lo contrario se debe ¢
fecha dd-mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de marzo de 2006 se registra como 01-03-2006

Diligenciamiento del Anexo B. El diligenciamiento de todos los campos es obligatorio de acuerdo
resolucion y con sus manuales de diligenciamiento.
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