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EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI EMCALI E.I.C.E, ES.P
EMCALL RESOLUCION GG No. 000062
EMCALL

EICE - 5P

30 enero de 2017

“Por la cual se reglamenta el tramite de peticiones verbales y escritas,
consultas, quejas, reclamos y rectirsos, presentadas ante EMCALI EICE
ESP, relacionadas con la prestacion de servicios piiblicos operados por fa
empresa, asi como sus actividades complementarias e inherentes”

El Gerente General (E) de las Empresas Municipales de' Cali - EMCALI E.I.C.E.
E.8.P., nombrade mediante Decreto Municipal No. 4112.010.20.0085 de Enero 30 de
2017, emanado de la Alcaldia de Santiago de Cali, en usc de sus atribuciones legales
y

CONSIDERANDO:

Que los articuios 23 y 74 de la Constitucion Politica consagran el derecho que tiene
toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular, a obtener pronta resolucién..

Que la Ley 142 de 1894, en el articulo 158. establece “Del termino para responder ef
recurso. .a empresa responderé los recursos, quejas y peticiones dentro del término
de quince (15) dias habiles contados a partir de la-fecha de su presentacién. Pasado
ese término, y salve que se demuestre que el suscriptor o ustiario auspicio la demora,
0 jue se requmo de la practica de pruebas, se entenderd que el recurse ha sido
resuelto en formafavorable g ér'.

Que la Ley 1341 de 2009 en su Articulo 54 establece: “Las solicitudes de los
usuarios, asf como los recursos de reposicion y apelacion, deberén resolverse dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo por el proveedor, 0 Su
interposicion. o recibo en la autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control,
respectivamente. Este término podrd ampliarse por uno igual para la préactica de
pruebas de ser necesarias, previa motivacion. Transcurrido diche termino, sin que se
hublere resuelto fa solicitud o el recurso de reposicién por parte del proveedor,
operara de pleno derecho el silencio administrativo positivo y-se eptenderd que la
solicitud, reclamacion o recurso ha sido resuéltc en forma favorable al usuario”.

Que el numeral 1° del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimisnto
Administrativo y de le Contencioso Administrativo, sefiala que toda persona tiene
derecho a "presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o
por escrito, o por cualquier ofro medio idonec, y sin hecesidad de apoderado, asf
como a obtener informacion y orientacién acerca de los requisitos gque las
disposiciones vigentes exfian para fal efecto”, actuaciones que podran adelantarse
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promoverse por cualquier otro medic tecnolégico o electronico disponible en |a
entidad, adn por fuera de las horas de atencion al publico,

Que el inciso primero de la Ley 1437, sustituido por el articulo 1 de-la Ley 1755 de
2015, dispone gue las peticiones puedan presentarse de manera verbal o por escrito,
y a través de cualquier medio iddneo para la comunicacién o transferencia de datos.

Que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articuio 1 de la ley 1755
del 30 de junic de 2015 “Por medio dé la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo
Contencioso Administrativo” establece que “las autoridades reglamentaran fa
tramitacion interna de fas penc;ones que les corresponda resolver, y la manera de
atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su
cargo”™

Que el articulo 34, numeral 19 de la Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Codigo
Disciplinario Unico", indica como deber de los servidores plblicos: “Dictar los
reglamentos ¢ manuales de funciones de la entidad, as/ como los interncs sobre el
trémite del derecho de peticion”,

Que el Decreto 2641 de 2012, incorpord la herramienta “Estrategias para la
coristruccion del plan anticofrupcidn y de atencion al ciudadano’, el cual en el cuarto
componente “Mecanismos para mejorar la atencion al cxudadano lineamientos
generales para la.atencidn deé peticiones; quejas, reclamos, sugerencias y denuncias’,
para el componente normativo y procedimental recomienda “establecer un reg!amento
interno para la gestion de las peticiones, quejas. y reclfamos’.

Que la Ley 1581 de 2009, “Por la cual se dictan disposiciones generales para Ia
profeccién de datos:personales’, reglamentada parcialmente por ¢t Decreto 1377 de
2013, reglamentd €l tratamiento de los datos personales.

Que mediante la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso & la Informacion Pubhca Nacional y se-dictan
otras disposiciones” y el Decreto 103 de 2015 "Por ef cual se reglamenta parcialmente
laLey 1712 de 2014 y se dictan ofras disposiciones’, se reguld el derecho de acceso
a la informagcién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del deredhﬁj
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las excepciones a la publicidad de informacion, su adecuada publicacién vy
divulgacién, la recepcidon y respuesta a solicitudes de acceso a esta, su adecuada
clasificacion y reserva, la elaboracién de los instrumentos de gestién de informacion,
asi como el seguimiente de ta misma.

Que el Decreto 1166 del 19 de julio de 2018 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreta Unico
Reglamentario del Sector Justicia y el Derecho, relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de-las peticiones présentadas verbalmente”, establece un
término para la implementacion y adecuacion de los. reglamentos internos que
permitan el cumplimiento de [as disposiciones sefialadas,

Que las entidades de control y vigilancia estan facultadas para iniciar investigacion de
cardcter fiscal, disciplinaria y sancionatoria a las empresas de servicios ptiblicos que
no cumplan las normas a las qué deben estar sujetas; segun la naturaleza y gravedad
de’la falta.

En virtud de lo anterior, la-Gerente General de EMCAL|I E.I.C.E. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1. OBJETO. La presente Resolucion tiene por objeto regtamentar el
tramite interno de recepcion, radicacion y tramite de las peticiones verbales, escritas,
consultas, quejas, reclamos y recursos, que se formulen ante EMCALI EICE ESP,
relacionadas con la prestacton de los servicios publicos a cargo de la empresa, de
servicios de comunicaciones, y susactividades complementarias e inherentes.

ARTICULO 2. ALCANCE. Aplica a todos los. servidores piblicos y contratistas, que
por virtud de sus funciones: recepcionen, registren, den soporte, practiquen y
suministren pruebas para soportar decisiones administrativas para la gestion y-tramite
de respuesta pronta, oportuna, y de fondo a las peticiones verbales y escritas,
consultas, quejas, reclamos y recursos-que se presenten ante EMCAL! a través de
cualquier medio idéneo.

PARAGRAFO: Adicionalmente, aplica a los siguientes procesos cuyos responsableis
se desighan, asi: }"\
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Macroproceso Prestacion del servicio de Acueducto y Saneamiento Basico:

Procesa

Subpracess

Dependencia

Planeacion y
Evaluacian Frestacion
servicig Acueducto v
Saneamiento Basico

Diesarrolio de Provectos de
Acueducto y Sangarnignto

Jefe Oepartamento Ingenigria

Jefe Departaments interveritoria

Planeation de la Prestacion del
Servicio de Acueducto y
Sansamiento

Jefe Departamenta Planeacion

Operaciones. y
Disponibilidad del
Servicio de Acueducto y
Saneamientg Basico

Produccin de Agua Potahle

Jefe Departarmento de Produccion

Tratamiento de Aguas Residuales

Jefe Departamento de
Tratamiento

Mantemimientd-de Acusductoy
Saneamiento

Jefe Departamento de Atencion
Operativa

Jefe Departamento de
Mantenimignto

zatandares del Servicin
de Acueducto y
Sanearmiento Bésico

Ensayos.y Calibraciones 'en
Laboratorios de Acueductoy
Saneamiento

Director Tegnico

Efectividad del Servicin de
Acueducts v Sangarniento

Jefe Depaitamente Planeacion

Garantia de Entrega del
Servicio de Acueducto y
Sanearmients Basico

Distribucion de Agua Potable

Jefe Departamento Distrihucion

Recoplgccieny bormbeo de aguas
Residuales v Liuvias

Jefe Departarﬁehtcj Reccleccion:

Jefe Departamento de Bombea

Instalacion e Intervencion det
Servicie de Acueductoy
Saheamianto

Direccidn Gestion Operativa
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Macroproceso Prestacion:de Servicios Energéticos:

Proceso Subproceso N Dependencia
g:tri?c{?g;es' de los Ensayos. y -C'a{ibraci_c'_)nes en | Departamento. de Servicios
Energéticos Laboratorios de Energia Asociados:

Garantia de | Efectividad de los Servicios Departamento de Control
Entrega de los | Energéticos de'Energla
_Sem.cl’ols Instalacién e Intervencién de | Departamento de  Control |
Energéticos los Servicios Energéticas . | de Energla

Macroproceso Prestacion.del Servicio de Gomunicaciones y Conectividad

Proceso ‘Subproceso Dependencia
Opéraciones y | Atenciéri y Soporte al | ; . .
Disponibilidad del Servicio | Servicio de | Jefe  Departamento
_ : L : o Atencibn y soporte al
de  Comunicaciones vy | Telecomunicaciones vy servicio
Conectividad Conectividad T

Comercializacion Jefe de Departamento

Producios y Servicios | Masivo _ _
Garantia de Entrega del | de Telecomunicaciones | Jefe de Departamento
|| Servicio de y Conectividad Corporativo
Telecomunicaciones Y {nstalar e Intervencion

Conectividad. del  Semvicio  de|Jefée Departamento de
Telecomunicaciones v | Implementacion
Conectividad
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Otros procesos:

Proceso o Subprocesg Dependencia

Gestibn. de  Servicios Juridica:
Legales

Defensa Judicial Coordinacion Defensa

Dpto. de Gestion

stiéhi Documental
_Qe. it Document: Documental

Gestion Financiera

Departamentc de Cartera
/ Departamento de Cobro
Coactivo..

Gestién de Recaudo vy
Recuperacion de Cartera

Operaciones Comerciales | Facturacion

Departamento de
Facturacidn

. _ N Direccion de
Planeacién y Evaluacién Gestion sustentable Responsabhilidad Social
Estratégica y Operativa Comunicacion “Coordinacion de
Empresarial Comunicaciones.

ARTICULO 3. DEFINICIONES. Para efectos de ia presente Resolucion se adoptan
lds siguientes definiciones, sin perjuicio de o establecido en La ley 142 de 1994, en la
Ley 1341 de 2008, en la Ley 1437 de'2011, Codigo de Procedimiento Administrativo'y
de lo' Contencioso Administrativo, Ley 1755 de 2015, y demas normas relativas a la
gestion del derecho de peticion:

1)

2}

Denuncia: con base en lo dispuesto en-g! Decreto 1166 de 2016 y ley 1474, es la
puesta en conocimiento de una conducta, posiblemente irregular, para gue se
adelante la correspondiente investigacion penal y sancionatoria, disciplinaria o
&tico profesional,

Peticién sobte la prestacion de servicios: Solicitud verbal o escrita de un
suscriptor y/o usuario ante EMCALI, requiriendo informacién o respuesta sobre
algin tipo de servicio, relativo al Contrato de .Cendiciones Uniformes y/o de
Comunicaciones celebrado con ia empresa. {Fuente: Contrato de Condicionés
Uriiformes del Servicio Publica Domiciliario de Energia Eléctrica y de Acueducto

Alcantarillado, y Comunicaciones). Vy
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3§ PQR. Peticién verbal o escrita, queja o recurso formulado por un suscriptor y/o
usuario, de forma respetuosa ante EMCALI, que contribuye al adecuado ejercicio
de sus derechos.

4) Queja sobre la prestacion de servicios: Acto por medio por €l cual un suscriptor
y/o usuario pone de manifiesto su inconformidad con la actuacién de determinado
o determinados funcionarios, o con la forma y condiciones en que se ha prestado o
ha dejado de prestarse el servicio. (Fuente: Contrato de Condiciones Uniformes.
para los servicios ptiblicos domicitiarios. de energia, acueducto y alcantariltado;
Contrato de Comunicaciones).

5) Reclamacidn sobre la prestacién de servicio: Es |a solicitud de un suscr;ptor y/o
- usuario con el objeto de que EMCALI revisela facturacion de l0s servicios para
tomar una decision definitiva del asunto, de conformidad con |os procedimientos.
previstos con el Contrate de Condlc;ones Uniformes, en la Ley 142 de 1994 y en
las demas normas que se dicten relacionadas con la materia, (Fuente: Contrato de
Condiciones Uniformes de Acueducto y Energia y Contrato de Comuinicaciones).
Asi mismo, pueden referirse al servicio de comunicaciones.

6) Recursos sobre la prestacién de servicios. Es el acto de un suscriptor yfo
usuario para obllgar a la empresa a revisar ciertas dedisiones qgue afectan la
prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. (Fuente: Articulo 154 de la Ley
142 de 1994; articulo 54 Ley 1341 de 2009).

7) Sugerencias. Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestidon de la entidad. (Fuente: Estrategias para la° construccion de|
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano versidn2).

ARTICULO 4. RESPONSABLE DE LA RECEPCION, RADICACION Y REGISTRO
DE LAS PQR’s. El Area Funcional Atencién Personalizada: y el Area Funcional
Atencion Telefonica y vittual, o quien haga sus veces, son las responsables de la
recepcion, radicacion y el registro de las PQR’s relacionadas con los Contratos de
Condiciones Uniformes y Contrato de Comunicaciones,

Paragrafo Primero: Las PQR’s que se reciban én la empresa, a través de la
Ventanilia Unica relacionadas. con otras actividades y servicios, se recepclonaran{.
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radicaran, re_gis__trar_a’_n y enviaran de manera inmediata a la dependencia competente
para su gestion, tramite y respuesta.

Paragrafo Segundo: En el caso que se reciban PQR's por fuera de la Ventanilla
Unica, se recepcionaran, radicaran, y fegistraran por la Dependencia que las recibio,
quien igualmente dara traslado de. manera inmediata al area competente para su
gestion, framite y respuesta,

Paragrafo Tercero: Igualmente se recepcionaran, radicaran y registraran las
solicitudes y/o peticiones verbales de-acceso a informacion plblica de acuerdo con o
dispuesto en las Leyes 1712 de 2014 y 1755 de 2015, o en las narmas que las
modifiquen, adicionen o reemplacen. En el momento de la recepcion podra
determinarse que &sta deba ser presentada de manera escrita para lo cual se
dispondra dé los formularios respectivos con el fin de facilitar su presentacion. En el
portal corporativo y en ios canales habilitados se.informara cuales solicitudes deberan
hacerse por escrito.

Paragrafo Cuarto: Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de
Colombia. Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia podran presentar peticiones verbalés ante la. empresa en su lengua ©
dialecto. EMCALI habilitara los  respectivos. mecanismos que garanticen la
presentacion, constancia y radicacion de-dichas peticiones..

Paragrafo Quinto: E! sistema de turnos dispuesto en los centros de atencién
garantizara la atencién acorde con las necesidades del servicio.

ARTICULO 5. RESPONSABLE DEL REPARTO DE LAS PQR’s Y DEL TRAMITE
DE RESPUESTA. Le corresponde al Area Funcional Atenciéh Escrita y Atencion
Personalizada, o quien haga sus veces, ¢l reparto de las PQR’s relacionadas con los
Contratos de Condiciones Uniformes ¢ de:Comunicaciones.

Las PQR diferentes a las anteriores, se enviaran a las dependencias competentes
para st gestion y tramite, de: manera inmediata.

El trémite de respuesta de fas PQR telacionadas. con los Cont;atos de Condiciones
Uniformes y de Comunicaciones, serd responsabilidad de las Areas Funcionales de;
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Atencion Escrita y Atencidn Personalizada, segin el caso. Para las demas PQR’s,
sera responsable de la respuesta, la dependencia competente.

ARTICULO 6. RESPONSABLE DE LA PRACTICA Y SUMINISTRO DE PRUEBAS.
Las dependencias de las Unidades Estratégicas de cada Negocio, determinadas en el
articulo segundo de la presente resolucién, cuentan con GINCO (5) dias habiles a
partir del recibo de la solicitud, para atender la ejecucion de actividades y/o practica
de las pruebas necesarias para dar respuesta de fondo a las PQR's. Esta solicitud
podra realizarse por cualquier medio idéneo, es decir, a través de: oficio, correo
electrénico y/o por medio del aplicative Open Smart Flex.

Cuando las pruebas requeridas para la toma de una decision estén contenidas en &l
sistema operativo comercial y demas apllcatwos del negocio coriespondiente, el Area
Funcional Atencion Personalizada y/o el Area Funcional Atencién Telefénica y virtual
seran las responsables de resolver en primera instancia las peticiones que versen
sobre los contratos de condiciones uniformes y/o contratos de Comunicaciones.

Paragrafo Primero. Lo antefior, aplica a cualquier dependencia de EMCALI EICE
ESP, que aunque no esté determinada en la presente resolucién, reciba una solicitud
de practica de pruebas para responder de fondo una PQR.

Paragrafo Segundo. Las dependencias a las cuales se les haya solicitado la practica
y/o aporte de pruebas para responder PQR'’s, deberan informar al Area solicitante;
dentro del! término de CINCO (5) dias habiles después de recibir la solicitud de.
pruebas, si hay necesidad -de realizar ampliacion de términos, tal comio lo disponen
los articulos 158 de la Ley 142 de 1994; 54 de [a Ley 1341 de 2009 y articulo 14 Ley
1437 de 2011, sustituido por el articulg Prtmero de la Ley 1755 de 2015, vy las normas
que las adlcmnen modlflquen y/o complementen. La solicitud de ampliacion de
términos que se requiera vy determine debe ser debidamente sustentada.

Los Directores, Jefes de Departamento y/o Coordinadores de cada dependencia
deben asegurar el cumplimiento de-los términos aqui dispuéstos. Para tal efecto, cada
dependéncia debe-designar un facilitador responsable que:se encargard y respondera
por hacer seguimiento y control al tramite de las PQR’s remitidas a la misma. \y
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Paragrafo Tercero. En caso de generarse Silencios Administrativos Positivos, como
consecuiencia del incumplimiento o desatencion en el suministro y practica de pruebas
solicitadas, dentro del plazo establecido, asumirdn las consecuencias contempladas
en el ordenamiento legal.

ARTICULO 7. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las PQR's deben
responderse dentro de los siguientes términos:

1) Peticiones en interés general y particular: i) Para los servicios.de Comunicaciones:
Dentro de los quince (15) dias siguientes -al dia de su recepcion; y ii) para los
servicios publicos domiciliarios, el término de quince (15) inicia desde el momento
de su recepceion.

2) Peticiones de -documentos e informa'cidn.- Dentro de los diez: (10) dias
siguientes a su recepcion.

3} Consultas. Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion,

4) Peticiones entre autoridades. Dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion,

5) Solicitudes presentadas por-Entidades de vigilancia y Control: los sefialados en el
documento del requerimiento. '

Paragrafo Primero. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver las
peticiones dentro de los terminos antes sefialados, debera informarse al peticionario
de inmediato o antes del vencimiento del término general o.especial, dependiendo del
caso, los motivos de la demora y sefalando el plazo razonable en que se dara
respuesta, el clial no puede exceder el doble del inicialmente previsto.

Paragrafo Segundo. Cuandc se trate de una peticion gue no es competencia de la
Entidad de acuerdo con las funciones establecidas en la ley, se debera informar de
inmediate al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco (B) dias
siguiente a la recepcién si obré por eserito. Dentro del mismo término debera remitirse
la peticion al competente y enviar copia del oficio remisorio al peticionario o en caso
de no existir funcionario competente ‘asi se lo comunicara. Los términos para decidir o»l
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responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticién por la
autoridad competente.

ARTICULO 8. CANALES OFICIALES DE REGISTRO DE LAS PQR’s. Con el fin de
gatantizar la calidad y los términos para resolver las peticiones verbales y escritas,
consuitas, quejas, reclamos y recursos presentados por los usuarios de EMCALI,
seran recepcionados de-manera exclusiva en lgs siguientes canales de atencion:

1) Personalizado y/o Presencial. Puntos de atencion al usuario distribuidos en el
area de cobertura, los cuales s& denominan:

o Centros de Atencion Personalizados, en adelante CAP 's.
» Centros de Administracion Local Integrada, en adelante CALI" s.

El listado actualizado de estos puntos. de atencion, se puede consultar a través de la
pagina www.emcali.com.co, carteleras de los Centros de atencion y linea telefénica
177.

2) Telefénico. Contact Center y Linea de Atencion Teleforica 177 o 5240177,. Su
atencion es SIETE (7) dias x VEINTICUATRO (24) horas,

3) Virtual. En la pagina web www.emcali.com.co, en el link “te atendemos”.

4) Redes Sociales: a) A través de la Coordinacién de Comunicaciones se recibira,
radicara, tramitard y gestionara las PQR’s recibidas en las redes sociales
corporativas relacionadas con ventas de productos y servicios, campafias
institucionales para. el posicionamiento de la marca EMCALI y Planes vy
Mejoramiento del servicio; b) Las demas PQR’ se direccionaran, registrardn,
radicaran y gestionaran por la Direccién de Atencién al Cliente, Coordinacion de
PQR’s. La Direccion de Atencidn a! Cliente retroalimentara a la Coordinacién de
Comunicaciones para responder, por el mismo canal, al usuario.

Paragrafo Primero. En estos canales se registrara la PQR vy se entregara al
peticionario y/o usuatio la respectiva “Constancia del contenido de Ja p_errfc_fén”.\?.l‘.
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Paragrafo Segundo. Cuando de manera excepcional se reciba una PQR por fuera de
los canales antes citados, su traslado al Area Competente debe hacerse de manera
inmediata. Maxime al dia siguiente de su recepcion.

ARTICULO 9. PETICIONES PRESENTADAS POR SUJETOS DE ESPECIAL
‘PROTECCION. £ tramite. de atencidon y respuesta de las peticiones verbales y
escritas, consuyltas, quejas, reclamos y recursos en EMCALI se haréd de acuerdo con
el orden de su presentacion y radicacidén. Sin embargo, seran objeto de trato y
proteccion especial las personas que por sus condicicnes asi lo reconoce la
normatividad y la jurisprudencia, como lo son: Personas. con discapacidad, ‘especial
proteccién, genero, Adultos mayores, Mujeres en embarazo, y.en general personas en
estado de indefensién o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de
la Constitucion Politica.

Paragrafo. S¢ dara ateéncion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio o dafo
irremediable al peticionario, qulen deberd probar sumariamente la fitularidad del
derecho y el riesgo de perjuicio invocados. Cuando por razones de salud o de
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad de!l destinatario de
la medida solicitada, se adoptaran de inmediato las medidas de urgencia necesarias.
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que debe darse a la peticion.

ARTICULO 10. REGLAS GENERALES Y ESPECIALES DE ATENCION A LAS
PQR’s. Las reglas generales y especiales de atencién a las PQR’s, asi como las
responsabilidades especificas de cada actividad, las instrucciones y formatos de
gestion interna, estan contenidas a nivel del Sistema de Gestién de Calidad de la
empresa, en el codigo 161P, perteneciente a la actividad Atender PQR's y.
sugerencias, los procedimientos, instructives y formatos.

ARTICULQ 11. PETICIONES ANONIMAS. Se dara tramite a las peticiones anénimas
que se reciban siempre que existan medios probaterios suficientes gue permitan
adelantar la actuacion, de conformidad con lo establecido en el articulo 38 de la Ley
190 de 1995 y la Ley 1474 de 2011. La notificacién de este tipo de peticiones se
realizara de conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de ia Ley 1437 de 2011 y
demas normas gue la modifiquen, subroguen o derogu.tan.‘;;

[
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ARTICULO 12, PROTECCION DE DATOS PERSONALES. La consulta y expedicion
de copias de informacién y/o- documento que reposen en el expediente Unico del
suscriptor, deben efectuarse bajo la plena observancia de las nermas que protegen la
reserva y confidencialidad, particularmente lag previstas en ia.Ley 15681 de 2012, Ley
1755 de 2015 y/o demas normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan. '

ARTICULO 13. IDENTIFICACION Y ACCION CORRECTIVA. Las acciones
tendientes a controlar y corregir la ocurrencia de silencios administrativos positivos
por incumplimiento de normas externas e interhas para. dar trdmite a las PQR’s, le
corresponde a las siguientes dependencias:

+ Direccién de Atencién al Cliente, para aquellas causas -atribuibles a la
gestion de los canales de recepcion y e tramite de respuesta.

* Dependencias a las cuales se les solicité pruebas y/o informacion. Las
dependencias’ discriminadas en arliculo 2 de esta resolucidn y demas

requeridas para la gestién de un derecho de peticion.

ARTICULO 14. ACCION DISCIPLINARIA. La falia de atencién oportuna a las
peti_c:.iones.verba'les'y escritas, consultas, quejas, reclamos'y recursos, a‘los términos
para resolverias, la indebida notificacion y el incumplimiento de lo dispuesto en ia
presente Resolucion, asi como lo relacionado con lo establecido en el articulo 31 de la
Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, constituiran
falia para el servidor pablico y dara lugar a las sanciones correspondientes. de

‘acuerdo con fo dispuesto en el Cédigo Disciplinario.

ARTICULO 15. SOCIALIZACION, DIVULGACION Y DIFUSION, El contenido de Ia

presente. Resolucién se hara conocer al personal que labora en la empresa,
directamente 0 a través de contratos, para que se conozca y asij garantizar su.
cumplimiento. De estas jornadas se llevaran los registros. respectivos.
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ARTICULO 16. VIGENCIA Y DEROGATORIA, La presente Resolucién rige a partir
de lafecha y deroga la Resolucion GG-000607 de agosto 18 de 2016

UESE Y CUMPLASE

J

RNANDS POSADA SUAREZ,

ﬂ DANIEL N
Gerente General (E)

i
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