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	AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P.
NIT.  800.100.553-2

	
	PROCEDIMIENTO:
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS  RECURSOS DENUNCIAS, SOLICITUDES Y FELICITACIONES P.Q.R.D.S.F
VERSIÓN: 7.0



1. OBJETIVO  

Recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, los suscriptores, o los suscriptores potenciales en relación con el servicio que presta la entidad.

2. ALCANCE

Aplica a todas las quejas, peticiones y reclamos de los usuarios que, por términos de ley, la entidad prestadora de servicios debe dar respuesta y solución al Sistema de Acueducto, Alcantarillado y Aseo.
 
3. RESPONSABLE

Área operativa de servicios públicos domiciliarios.

4. SOPORTE NORMATIVO Y DE REFERENCIA

Constitución Política de Colombia, artículo 23.
Ley 142 de 1994, artículos 153, 158
Decreto 2150 de 1995 
Decreto 2223 de 1996, artículo 9 
Sentencia 5156 de 1999, Consejo de Estado.

5. ACTIVIDAD 

Se recibe la queja, petición, o reclamo diligenciando el Formato de Registro peticiones, quejas y recursos  en cada unidad de negocio, el cual será remitido a la sede principal  una vez realizado diligenciado y realizo la revisión correspondiente, si aplica. 

Se deberá definir si se trata de una reclamación o de una petición, indicando el código de causal establecido en el formato. De acuerdo al tipo de novedad se adelanta la revisión necesaria para dar respuesta.

Si la reclamación lo amerita, se procederá a diligencia el acta de revisión consignada en el mismo formato.  Una vez diligenciado se remitirá a la sede principal para proceder a dar el trámite correspondiente.

Finalmente, en la sede principal se indicará el tipo de respuesta y el tipo de notificación, consignado las fechas de trámite.

Los PQR vencidos el término de los quince (15) días hábiles, la empresa cuenta con 72 horas para reconocerle al usuario los efectos favorables del silencio positivo o empresarial, salvo en el caso que se demuestre que el usuario ocasiona la demora o requiere la práctica de pruebas. 

La prórroga o la aplicación por falta de pruebas tendrá un término entre 10 y 30 días hábiles y solo se podrá dar por una sola vez.

Si la empresa no reconoció los efectos favorables del silencio positivo, el usuario podrá informar a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios (SSPD).
 
Si la respuesta dentro de los 15 días hábiles fue desfavorable, el usuario cuenta con cinco (5) días hábiles para interponer los recursos de ley.

Si el usuario interpone los recursos de ley, se reconsidera la respuesta o se investiga nuevamente, a fin de enviarle al usuario la respuesta a sus recursos interpuestos.  

Si pasados los 15 días hábiles del término, la respuesta continúa siendo negativa para el usuario, se envía el expediente para la SSPD para que ésta surta el recurso de apelación. 

Si el usuario no impone los recursos de ley, se da por atendido que éste quedo a satisfacción con la respuesta de la empresa, y vencido los cinco (5) días hábiles se agota la vía gubernativa.


6. REGISTROS 

Formato de Registro, peticiones, quejas y recursos.

7. CONTROL DE CAMBIOS

	DESCRIPCION DE CAMBIOS
	VERSIÓN
	FECHA

	Primera emisión:
	1.0
	26-07-2013

	Segunda emisión: Actualización
Encabezado: actualización de logo de la entidad y cambio en la versión.
Pie de página: inclusión de los sellos de calidad (ISO 9001-2008, NTC GP 1000-2009) y actualización de la información institucional. 
	2.0
	22-08-2014

	Tercera emisión: Actualización sellos de calidad, proceso de re-certificación
	3.0
	04-10-2017

	Quinta emisión: Actualización de sello proceso de certificación, inclusión nit de la empresa, inclusión pie de página, numero de paginas
	5.0
	19-07-2019

	Sexta emisión: Actualización e inclusión de los sellos de certificación de calidad.		
	6.0
	13-09-2022

	Séptima emisión:  Actualización de logo, eliminación de sellos de certificación de calidad
	7.0
	10/07/2026




….llevamos más que agua.
	Calle 21 No. 1C -17	
Teléfonos 8 75 31 81 – 8 75 23 21  fax: Ext. 124     
www.aguasdelhuila.gov.co
Neiva – Huila (Colombia).
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