PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR UNA PQR

. Usuario presenta Peticion, Solicitud o

Reclamo

v v

Evento 1 Evento 2
Emas responde dentro del Emas responde que quiere
término (15 dias habiles) practicar pruebas. La
todas las cuestiones empresa tiene entre 10 y 30

planteadas vy se notifica dias para practicarlas

debidamente la respuesta

(& Usuario )

¢Esta de acuerdo?

Foncim

Interpone: recurso de
reposicion y en subsidio
de apelacion Emas

|
emas

by () VEOUIA

Responde dentro del
término

P

Fin del proceso de
reclamacién

Favorable

No

Fin del proceso de
reclamacién

by Q) VEOUIA

Desfavorable

de apelacién

Iﬁﬁgm

Concede el mecanismo

Evento 2
Emas responde que quiere

practicar pruebas. La
empresa tiene entre 10 y 30

— A
dias para practicarlas

Solicita a la SSPD
investigacion por silencio
administrativo positivo

en caso de
silencio
positivo,
concede al
usuario lo solicitado
siempre vy cuando se
encuentre contenido en el
contrato de condiciones
uniformes, sea
juridicamente procedente,
se refiera en la prestacién
del servicio o la ejecucién
del contrato

Investiga v,
probarse el
administrativo
sanciona y

Tiene recurso de
reposicién

Interpone  recurso
de queja ante la
SSPD para estudiar
la procedencia del
Recurso de

Recibo al Recurso de
Apelacién

Fin del proceso de
reclamacién

Apelacion

No

Resuelve si procede o no el
recurso de apelacion

No



FLUJOGRAMA SOLICITUD DE SERVICIO

Contacto del
cliente

Servicio al

cliente Call Center

Radicacion del

No tiene costo Solicitud de servicio
area técnica
[J

a dae Tiene costo

Visita
técnica

Servicio al

Propuesta
economica

El cliente no acepta Cliente acepta la
la propuesta propuesta

Respuesta del

~ Solicitud de certificado
cliente

del area técnica




