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COMO RADICAR UNA PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

Nuestros clientes tienen derecho de interponer un PQR (Peticion queja y reclamo en
cualquier momento a través de nuestros medios de atencién

1. Si deseas presentar una PQR de forma verbal, basta con que informes tu nombre
completo, el nimero de identificacion y el motivo de la solicitud.

2. Silo que deseas es presentar un PQR de forma escrita, recuerda indicar: Nombre
completo, el nimero de identificacién, y el motivo de tu solicitud

TRAMITE DE RESPUESTA:

Daremos respuesta a la PQR (peticidn, queja, reclamo) dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su presentacion, a través del mismo medio de atencién por el cual fue
presentado a menos que decida que quiera recibir por otro medio distinto

Si no te encuentras conforma con la decisién se puede interponer ante la empresa
los recursos de reposicidn y en subsidio de apelacidn, de manera simultanea, dentro
de los 5 dias siguientes a la fecha del conocimiento de la decisién. El recurso de
reposicion sera resuelto por el drea juridica o el representante legal de la compaiiia
y el de apelaciéon por la superintendencia de servicios publicos Domiciliarias.

PETICION: Es la solicitud para recibir informacién o documento.

QUEJA: Requerimiento a través del cual se manifiesta a la EMPRESA una
inconformidad relacionada al producto, a la prestacién del servicio, a la atencién
recibida o el incumplimiento de los compromisos previamente adquiridos.

RECLAMO: Solicitud a través del cual se manifiesta inconformidad con los valores
facturados. De conformidad con el articulo 152 de la Ley 142 de 1994 en ningun
caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses
de haber sido expedidas por la EMPRESA.
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RECURSO: Requerimiento para que la EMPRESA revise, aclare, modifique o revoque

una respuesta a una peticidn, queja o reclamo realizado o en su defecto conceda el
recurso de apelacidn ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.
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