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INTRODUCCION

AMALFI S.A. E.S.P. inici6 la prestacion del servicio publico domiciliario de aseo en
el municipio de Amalfi el primero de febrero del afio 2019, desde ese momento y
hasta la fecha viene prestando el servicio de manera continua, con eficiencia y
eficacia; y, con los mas altos estandares de calidad.

Es por esto, que a través del presente manual se estableceran los lineamientos para
la recepcidén y respuesta de parametros de recepcion, tramite y gestion de
solicitudes de manera oportuna con resolutivita y calidez a los usuarios.

Para ello, la empresa de servicios publicos Amalfi S.A E.S.P. utiliza su experiencia,
recursos tecnolégicos, conocimiento especializado y todos los medios disponibles
a su alcance para cumplir a cabalidad con el objeto del contrato suscrito y responder
de manera integral por la administracion y prestacion de los servicios de recoleccion,
transporte, aprovechamiento, disposicion final de residuos soélidos, barrido y
limpieza integral de vias, corte de césped, poda de éarboles, lavado de areas
publicas y tratamiento de lixiviados, segun lo establecido en el decreto 2981 de
2013".

Amalfi S.A. (4) 830 07 23- Carrera 21 #18-035 interior 206 NIT: 900.267.926-6

Amalfi-Antioquia www.amalfisa.com.co



http://www.amalfisa.com.co/

<amalfi

OBJETIVO
Estandarizar la atencion del usuario a través de la definicion de parametros de
recepcion, tramite y gestion de solicitudes de manera oportuna con resolutivita y
calidez a los usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Orientar la atencién en servicios publicos al usuario enmarcada en los
derechos y deberes del usuario.

e Definir los mecanismos para la atencién al usuario y recepciéon de
solicitudes

e Estandarizar los tiempos de respuestas a las PQRS.
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DEFINICIONES

Deberes: Hace referencia a las actividades, actos y circunstancias que implican una
determinada obligacion moral o ética. Generalmente, los deberes se relacionan con
determinadas actitudes que todos los seres humanos, independientemente de su
origen, etnia, edad o condiciones de vida estan obligadas a cumplir a modo de
asegurar al resto de la humanidad la posibilidad de vivir en paz, con dignidad y con
ciertas comodidades.

Derechos: El derecho a la salud significa que los gobiernos deben crear las
condiciones que permitan a todas las personas vivir lo mas saludablemente posible.
Esas condiciones incluyen la disponibilidad garantizada de servicios de salud,
condiciones de trabajo saludable y seguro, vivienda adecuada y alimentos nutritivos.

Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular
solicita la intervencion de la entidad para la resolucion de una situacién, la
prestacion de un servicio, la informacién o requerimiento de copia de documentos,
entre otros.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad
con el actuar de un funcionario de la entidad o del servicio.

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social
en Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por
parte de un actor del Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho
fundamental a la salud.

Recurso. Es un acto del suscriptor o usuario para que la persona prestadora del
servicio publico domiciliario o la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios revisen ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la
ejecucion del contrato de servicios publicos.

Silencio Administrativo Positivo. La Ley de Servicios Publicos Domiciliarios
establece que pasado el término de 15 dias habiles contados a partir de la fecha de
la presentacion de las PQR en interés particular, sin que la persona prestadora del
servicio publico domiciliario, haya proferido la correspondiente respuesta, se
entendera que la peticion ha sido resuelta a favor del usuario, salvo que se
demuestre que éste auspicio la demora.

Suscriptor. Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios publicos.

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 U(ltimo usuario se denomina también
consumidor.
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MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica, Titulo 11, de los derechos, las garantias y los deberes, Capitulo
I, de los derechos fundamentales, derechos de peticion,

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. EIl legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Ley 142 de 1994

Articulo 152. Derecho de peticion y de recurso. Es de la esencia del contrato
de servicios publicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la
empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
publicos.

Las normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos se
interpretaran y aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas
comerciales en el trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no
disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.

Articulo 153. De la oficina de peticiones y recursos. Todas las personas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituiran una "Oficina de
Peticiones, Quejas y Recursos”, la cual tiene la obligacion de recibir, atender,
tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos
gue presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en
relacion con el servicio o los servicios que presta dicha empresa.

Estas "Oficinas" llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos
presentados y del trdmite y las respuestas que dieron.

Las peticiones y recursos seran tramitados de conformidad con las normas
vigentes sobre el derecho de peticion.

Articulo 154. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario
para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la
prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de
negativa del contrato, suspensién, terminacion, corte y facturacion que
realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacién en
los casos en que expresamente lo consagre la ley.

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

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las reclamaciones
por facturacién debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
fecha de conocimiento de la decision. En ningun caso, proceden
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reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber
sido expedidas por las empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicién y apelacion contra los demas actos de la
empresa que enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso
dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto
en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista en las
condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervenciéon de
abogado, aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberan
disponer de formularios para facilitar la presentacion de los recursos a
los suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelacién_se
presentard ante la superintendencia.

* Articulo 155. Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios
publicos podra exigir la cancelacion de la factura como requisito para atender
un recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension en interés
del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio,
tampoco podrd suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya
notificado al suscriptor o usuario la decision sobre los recursos procedentes
gue hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

<Inciso CONDICIONALMENTE EXEQUIBLE> Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos.

« Articulo 156. De las causales y tramite de los recursos. Los recursos
pueden interponerse por violacion de la ley o de las condiciones uniformes
del contrato. En las condiciones uniformes de los contratos se indicara el
trAmite que debe darse a los recursos, y los funcionarios que deben
resolverlos.

» Articulo 157. De la asesoria al suscriptor o usuario en el recurso. Las
personerias municipales deberan asesorar a los suscriptores o usuarios que
deseen presentar recursos, cuando lo soliciten personalmente.

* Articulo 158. Término para responder el recurso. <Segun lo expresa la
Corte Constitucional en Sentencia C-451-99, este articulo fue subrogado por
el articulo 123 del Decreto 2150 de 1995. Al INHIBIRSE de fallar sobre la
demanda de inconstitucionalidad de este articulo, aclara la Corte (subrayas
fuera del texto original): "... Como puede colegirse de la comparacion
efectuada de los textos de los articulos 158 de la Ley 142 de 1994 y 123 del
Decreto 2150 de 1995, esta ultima disposicion legal subrog6 a la primera, en
las materias alli tratadas, ... lo que determina a la Corte a emitir una decision
inhibitoria sobre la constitucionalidad de dicho articulo 158, toda vez que al
haber sido subrogado legalmente, desaparecio del ordenamiento juridico
vigente". El texto subrogado por el Articulo 123 del Decreto 2150 de 1995 es
el siguiente:> AMBITO DE APLICACION DE LA FIGURA DEL SILENCIO
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ADMINISTRATIVO POSITIVO, CONTENIDA EN EL ARTICULO 185 <sic, se
refiere al 158> DE LA LEY 142 DE 1994. De conformidad con lo
establecido en el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, toda entidad o
persona vigilada por la Superintendencia de Servicios Publicos,
prestadora de los servicios publicos domiciliarios de que trata la citada
ley, tiene la obligacidn de resolver las peticiones, quejas y recursos que
presenten los suscriptores o usuarios en desarrollo de la ejecucién del
contrato de servicios publicos, dentro del término de 15 dias habiles,
contados a partir de la fecha de su presentacion.

Pasado ese término, salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario
auspicio la demora o que se requirié la practica de pruebas se entendera que
la peticion, queja o recurso ha sido resuelto en forma favorable. Dentro de
las 72 horas siguientes al vencimiento del término de los 15 dias habiles, la
entidad prestadora del servicio publico domiciliario reconocera al suscriptor
o usuario los efectos del silencio administrativo positivo. Si no lo hiciere,
el peticionario podra solicitar de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, la imposicion de las sanciones a que haya lugar conforme a la,
ley, sin perjuicio de que ella adopte las decisiones que resulten pertinentes
para hacer efectiva la ejecutoriedad del acto administrativo presunto.

PARAGRAFO. Para los efectos del presente capitulo, se entiende que la
expresion genérica de "peticion”, comprende las peticiones en interés
particular, asi como las quejas y los recursos que presente un suscriptor o
usuario.

PARAGRAFO. <Paragrafo INEXEQUIBLE>.

* Articulo 159. De la notificacion de la decisiébn sobre peticiones y
recursos. <Articulo modificado por el articulo 20 de la Ley 689 de 2001. El
nuevo texto es el siguiente:> La notificacion de la decisién sobre un recurso
0 una peticion se efectuara en la forma prevista por el Cédigo Contencioso
Administrativo. El recurso de apelacion sélo se puede interponer como
subsidiario del de reposicion ante el Gerente o el representante legal de
la Empresa, quien deberd en tal caso remitir el expediente a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. Una vez presentado
este recurso al mismo se le dara el tramite establecido en el Cdadigo
Contencioso Administrativo.

Si dentro del tramite de la apelacion, la Superintendencia de Servicios
Publicos estima necesario practicar pruebas o el recurrente las solicita,
debera informar por correo certificado a las partes, con la indicacion de la
fecha exacta en que vence el término probatorio, que no puede ser superior
a treinta (30) dias habiles, prorrogables hasta por otro tanto.

PARAGRAFO. Una vez presentado en forma subsidiaria el recurso de
apelacion, las partes podran sustentar y aportar pruebas a la
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Superintendencia para que sean tenidas en cuenta al momento de resolver
en segunda instancia”.

e Circular Externa SSPD 000003 del 26 de febrero de 2004.

1. Remitir el expediente para tramite del recurso de apelacion dentro de los
tres dias siguientes a la fecha en la cual se notifique la decision del recurso
de reposicion.

2. El expediente remitido debe contener por lo menos la documentacion
relativa a la reclamacion inicial, pliego de cargos, descargos, la decision
empresarial con su constancia de notificacion, el recurso de reposicion
presentado por el usuario, la decision empresarial del recurso de reposicion
con su constancia de notificacion.

Al respecto se debe tener en cuenta, que de conformidad con lo dispuesto
en los articulos 158 de la Ley 142 de 1994 y 44 del C. C. A, el silencio
administrativo positivo se configura cuando la empresa no emite la respuesta
dentro del plazo de los 15 dias o, cuando dicta la respuesta en ese plazo
pero no inicia el tramite de notificacion al usuario dentro de los 5 dias
siguientes.

3. El expediente debe tener incorporado documentos tales como la factura
objeto del recurso, actas de visitas, de suspensiones, de cortes, de aforo, de
laboratorio, de andlisis de sellos, constancias de estrato y demas soportes
técnicos que se requieran segun el caso.
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TRAMITE GENERAL DE UNA PETICION, QUEJA, RECLAMACION Y
RECURSO.

Primer paso:

Se recepciona la PQRS interpuesta por el suscriptor-usuario se pueden formular en
forma escrita o verbal; para lo cual la Empresa tiene establecido un formato que
debe ser diligenciado por el suscriptor-usuario o por la secretaria de la empresa, el
cual debe ser firmado por el usuario y a este se le debe anexar copia de las facturas
del servicio publico domiciliario sobre el cual se formula la PQRS, y demas
documentos que aporte como pruebas.

Responsable: Auxiliar Administrativa.
Para presentar una peticion el interesado debe suministrar la siguiente informacion:

= Nombre de la Entidad a la que se dirige.

= Descripcion clara de los motivos de la peticion y la indicacion precisa de lo
gue se pretende.

» Relacion de los documentos que anexa o pruebas que solicita, (si aplica).

= Nombre e identificacién de quien presenta la peticion.

= Direccion del predio.

» |Indicar claramente la direccién para recibo de respuesta, el numero telefénico
y correo electrénico, en caso de solicitar la notificacion por medio electrénico.

» Firma del peticionario (si aplica).

Los requisitos para la presentacion de la peticién verbal o por medio electronico, son
los mismos que para la peticidn escrita, en cuyo caso deberan ser consignados por
el funcionario que atendi6 la solicitud.

Segundo paso:

En caso que la PQR esté relacionada con un Servicio Publico Domiciliario prestado
por la empresa; durante los 3 dias habiles siguientes se realiza visita ocular al
domicilio donde se presta. Del cual se presenta informe al gerente por escrito el dia
siguiente a la visita.

Responsable: Coordinador(a) Operativa.

Tercer paso: Generacién de la Respuesta

La respuesta debera ser proferida dentro de los quince (15) dias habiles contados
a partir de su presentacion manifestando los fundamentos de hecho y derecho,

mediante el uso de un lenguaje sencillo y evitando la trascripcion de normas.

Cuando no fuere posible resolver o contestar al interesado dentro de los términos
previstos, se comunicara esta circunstancia antes del vencimiento del término,
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manifestado los motivos de la demora y sefialando el plazo en el que se dara
respuesta de acuerdo con el 158 de la Ley 142 de 1994

Nota: De acuerdo con el contrato de concesion se establece que las quejas en la
prestacion del servicio que se reporten en el casco urbano del municipio seran
atendidas en un lapso de 32 horas habiles contados a partir de la recepciéon de la
gueja.

Responsable: Gerente

Cuarto Paso.

Tramite de citacidén por escrito al usuario, se concede el término de cinco dias
habiles siguientes a la fecha de citacion, para que comparezca.

Responsable: Auxiliar Administrativa.

Quinto Paso.

Tramite de notificacion personal, durante los cinco dias habiles siguientes al
recibo de la citacién debe presentarse a la oficina de recepcion de la empresa y
notificarse de la respuesta.

Responsable: Auxiliar Administrativa. — Usuario/suscriptor.

Sexto Paso.

Si el usuario no se notifica personalmente de la decisidén en el término establecido,
se procedera con la notificacion mediante la fijacién de un edicto, con la insercién
de la parte resolutiva de la respuesta, en un lugar publico de la oficina de atencion
al cliente y en la pagina web de la empresa, por el término de diez dias habiles.
Responsable: Auxiliar Administrativa/Departamento Comunicaciones.

Septimo Paso.

Si la respuesta no satisface al usuario, este tiene un término de cinco (5) dias
habiles para interponer los recursos de ley (reposicibn y en subsidio el de
apelacion).

Responsable: Suscriptor/usuario

Octavo paso.

En el caso que el usuario presente los recursos en debida forma, estos se deben

resolver dentro de los (15) dias habiles siguientes.
Responsable: Gerente.
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Noveno Paso.
Remision expediente para el tramite de apelacion ante la SUPERSERVICIOS
dentro de los (3) dias habiles siguientes.

El cual podra enviarse via correo electrénico en un archivo PDF debidamente
foliado.
Responsable: Auxiliar Administrativa

Formato presentacion de PQR.

Se adoptan el procedimiento de atenciéon de PQR y el siguiente formato para facilitar
a los suscriptores y usuarios de los servicios publicos domiciliarios, facilitar la
presentacion. (Anexo 1. Formato presentacion PQR)

INSTRUCTIVO REPORTE AL SUI PQR

Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos 53 de la Ley 142 de 1994 y 14
de la Ley 689 de 2001, corresponde a la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, en adelante la Superintendencia, establecer, administrar, mantener y
operar el sistema unico de informacion (SUI), que almacena la informacion
proveniente de los prestadores de servicios publicos sujetos a su inspeccion,
vigilancia y control.

Que la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en ejercicio de sus
funciones legales, en especial de las disposiciones referidas, expidio la Resolucion
namero SSPD numero 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015, la cual fue
modificada a través de la Resoluciéon nimero SSPD 20161300011295 del 28 de
abril de 2016

Que en el mes de mayo de 2018, se realiz6 un andlisis de la implementacion de la
Resolucién nimero SSPD 20151300054575 de 2015, y se identific la posibilidad
de mejora, en la agrupacién de las causales y en la descripcion de las mismas, con
el propdosito de lograr mayor precision conceptual, asi como mejorar la calidad de la
informacion disponible en el sistema de gestién documental de la entidad y en el
sistema unico de informacién (SUI), en relacion con las peticiones presentadas por
los usuarios de los servicios publicos domiciliarios.

Que como resultado de esta revision, se concluyo que las causales asociadas al
grupo instalacién, pueden ser incorporadas al grupo prestacion, en razon a que las
situaciones alli descritas, no solamente se presentan en el momento de la
instalacion del servicio, sino también con posterioridad a ella.

Que, de conformidad con lo anterior, se hace necesario modificar el Anexo de la
Resolucion nimero SSPD 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015.
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Mediante RESOLUCION SSPD-20188000076635 DE 2018 se Modificar los
numerales 7° y 8° del anexo de la Resoluciéon nimero SSPD 20151300054575 del
18 de diciembre de 2015, en el sentido de eliminar el grupo causal “Instalaciéon”, los
cuales quedaran, asi:

7. Causal. En este detalle debera indicar, de acuerdo con la siguiente tabla, a qué
grupo de causales se debe aplicar el derecho de peticidn:

Cddigo Grupo causal
F Facturacion
P Prestacion

8. Detalle de la causal. Corresponde al cddigo de tres digitos asignado a la razén
del derecho de peticidon que se encuentra publicado en la pagina www.Sui.gov.co y
gue hace parte integral de la presente resolucion.

1. Tipo de tramite.

Corresponde a un codigo que hace referencia a la clasificacion que se empleara
dentro de la empresa de servicios publicos Amalfi S.A E.S. P para la recepcién de
cada tramite, de acuerdo con la siguiente tabla:

Co

go Tipo de tramite

Peticion

Reclamacién

Queja

Denuncia

Recurso de reposicion

Recurso de reposicion y subsidiario
de apelacion

Solicitud de informacion de copias de
documentos

g | WNF OIS

Nota 1: Para los efectos de la presente resolucién, y teniendo en cuenta que en
virtud del derecho de peticion, los usuarios y/o suscriptores de un servicio publico
domiciliario, se encuentran facultados para presentar solicitudes ante la empresa
prestadora sobre asuntos relativos al servicio publico correspondiente, y a obtener
pronta respuesta, a continuacion se hace una breve descripcion de cada uno de los
tipos de tramite.

Ejemplo:
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TIPO DE TRAMITE ___EJEMPLO -
Facturacion Servicio

Peticion: Mediante la cual | Solicitud descuento | Solicitud de mediacion
una persona por motivos | predio desocupado con usuarios por
de interés general o afectaciones ambientales
particular solicita la | Solicitud revision de

intervencion de la entidad | estratificacion. Solicitud de recoleccion
para la resolucion de una de escombros,
situacion, la prestacion de recoleccion de
un servicio, la informacion colchones, corte de
0 requerimiento de copia césped y poda de
de documentos, entre arboles, lavado de éareas
otros. publicas, etc.
Reclamacién: Es la | Reclamacion por | Cuando el servicio no se
solicitud a través de la cual | cobros duplicados, | presta de forma continua
el suscriptor y/o usuario de | refinanciacion, cartera, | en los términos del Art.
un servicio publico | acuerdos de pago, | 136 de la Ley 142 y la

domiciliario, exige 0 | pagos dobles, valor a | respectiva regulaciéon
demanda una solucion al | favor del usuario, etc.
prestador, ya sea en|(No se incluyen | indebida o inadecuada
interés particular o general, | conceptos referentes a | recoleccion de basuras,
en razén de la prestacion | tasas, impuestos, | entre otras, en los
indebida o irregular del | subsidios, términos del Art. 136 de
servicio (cuando no se | contribuciones, cargos | la Ley 142y la respectiva
atiende una solicitud) fijos, consumo) regulacion.

Queja: Es la manifestacion
de protesta o] de
inconformidad que formula
el suscriptor y/o usuario de
un servicio publico
domiciliario, en relacién
con una conducta o0 una
actuacion del prestador
gue considera irregular.
(actos reiterativos de las
anteriores causales es
considerado una Queja)
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TIPO DE TRAMITE EJEMPLO

Facturacion Servicio

Recurso de reposicion:
Acto del suscriptor y/o
usuario para obligar al
prestador a revisar ciertas
decisiones que afectan la
prestacion del servicio o la
ejecucion del contrato de

servicios publicos,
especificamente las
relacionadas con la

negativa del contrato,
suspension, terminacion,
corte y facturacion.

Recurso de reposicion y
subsidiario de apelacién:
Acto del suscriptor y/o
usuario, utilizado como
medio de defensa para
controvertir las decisiones
proferidas con ocasion de
una reclamacion o de una
gueja relativa a la negativa
del contrato, suspension,
terminacion, corte y/o
facturacion del servicio,
gue en primera instancia es
revisado por el prestador y
en segunda, por la

Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios.
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