INSTRUCTIVO PARA RADICAR

UNA PETICION, QUEJA O RECLAMO (PQR)

Articulo 13 a 33 de la Ley 1437 de 2011(subrogada por la Ley 1755 de 2015)

Ver videotutorial: https://www.youtube.com/watch?v=k000B0zs0rc

Paso 1

@ teresuelvo.superservicios.gov.co

Paso 2

Ingresa Unicamente tu primer nombre,
inclusive si tu nombre es compuesto.
Ejemplo: (Maria Paula = Maria)

Dale click en el boton

“Siguiente” o presiona la tecla
“Enter”

SIGUIENTE

Paso 3

Selecciona la ciudad o municipio desde
donde te estas comunicando, escribiendo
minimo las 3 primeras letras de la misma.
Ejemplo: BOG = Bogota

Dale click en el boton
“Empecemos” o presiona la

EMPECEMOS
tecla “Enter”
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Sé qué debo hacer
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Para acceder al sistema Te Resuelvo, debes digitar en el navegador de internet, la direccion:

teresuelvo.superservicios.gov.co.
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TuSeamar et

¢En qué ciudad o municipio estas?
BOG

Paso 4

Una vez en el mend inicial, busca la opcién
“Sé qué debo hacer” y da clic en ella.
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ESCOGE UN TRAMITE

Paso 5 Selecciona la mejor opcidn seguin tu necesidad
Selecciona un tramite

En este menu selecciona la opcion PQR “Radica una

RV .z o PQOR: Radica una peticion, queja o reclamo
peticin,esa 0cidn que o relamo’ e

SAP. Presenta tu solicitud de investigacion por un silencio administrativo positivo
Radiqué mi trémite ante la empresa prestadora, pero esta no me respondié dentro de los 15 dias
habiles 0 no me respondio lo que yo pregunté

REP y RAR Presenta un recurso de reposicion y en subsidio de apelacion
No estoy de acuerdo con la decision que tomd la empresa

QRSF Indicanos como fue la atencion de la Superservicios

Quiero dar mi opinion sobre la atencion recibida por parte de los servidores de la Superservicios

REQ: Radica un recurso de queja
Lo necesito porque la empresa, en primera instancia, nego o rechazo mi recurso de apelacion.

REP - SAP Recurso de reposicion contra fallo de Silencio Administrativo Positivo
Cuandbo estoy inconforme con la decision de la Superintendencia sobre investigacion de silencio

Paso 6

Selecciona la figura correspondiente al servicio publico del cual deseas realizar tu tramite energia eléctrica,
gas, acueducto, alcantarillado o aseo.

ESCOGE UN SERVICIO

[ 3
o
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¢De cudl servicio hablamos?

Seleccionalo pulsando sobre él

g ,@

® o

Energia Gas Acueducto Alcantarillado Aseo Otros
*Si tienes una reclamacion de telefonia fija, telefonia movil,
internet o television comunicate en primera instancia con la
empresa prestadora y posteriormente con la Superintendencia de
Industria y Comercio: http:/www.sic.gov.co/
Q
&
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Ten en cuenta que
Lee atentamente las observaciones
° ) de tener en cuenta y si estas de
acuerdo con las mismas en el
recuadro dale clic y presiona el
botén “Continuar”.
~ .
/ujil\ ¢ESTAS INCONFORME?
@
5“ Superservicios
L R Sl
Cuando tengas dudas o quejas sobre t
Recuerda que una Peticién, Queja o Reclamo (PQR) es diferente a un Recurso de Queja (REQ) .
» En esta seccion podras interponer una Peticién, Queja o Reclamo (PQR) respecto a fallas de tus servicios publicos dirigidas a la empresa
prestadora que NO corresponden a un Recurso de Queja (REQ) , pero afectan tu bienestar.
» En la seccion Recurso de Queja (REQ)_podras realizar el tramite correspondiente adjuntando copia del acto administrativo de la empresa
que te rechazé o negé el recurso de apelacion.
. ¢ Tu reclamacion va dirigida a Empresa Prestadora ? *
En caso que se trate de una PQR dirigida a la Superservicios, envia tu solicitud al correo: sspd@superservicios.gov.co Paso 8

Luego el sistema te llevara a una pagina en donde se

encuentra la definicién de PQR y la diferencia con el Recurso
® de Queja (REQ).

Si tu solicitud sigue siendo una Peticidn, Queja o Reclamo a

una empresa prestadora, marca la casilla

“¢Tu reclamacion va dirigida a Empresa Prestadora?”
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(ESTAS INCONFORME?

¢Tu reclamacion va dirigida a Empresa Prestadora ? *
En caso que se trate de una PQR dirigida a la Superservicios, envia tu solicitud al correo:
sspd@superservicios.gov.co

Cuéntanos sobre ti

’I"\l;l;\:inawbre 6 razoén social (en caso de ser persona juridica) Paso 9
Diligencia el formulario indicando tu nombre,
Tus apellidos 6 Representante Legal (en caso de ser persona juridica) * apeIIido, cedula, tu ciudad, un teléfono (ﬂjO 0
Martinez celular) para contactarte y si deseas recibir las
notificaciones a tu correo, indica tu correo
Tipo de documento ™ Tu nimero de documento * electronico por ultimo dale C“CI,(, en e! bOté,,n
) . . Continuar”.
Cédula de ciudadania ~ 1026543789
Tu direccion ™
Calle 19n No. 03-50
Selecciona tu ciudad o municipio
BOGOTA, D.C., BOGOTA, D. C.
Tu teléfono
3046548790
¢ Tienes correo electrénico?
Si no tienes, no marques esta opcién , podras realizar tu tramite. No obstante, no recibiras
T una notificacion electrénica.
o *Nota: Si seleccionas e indicas tu
correo, la notificacion serd mucho
Tu correo electronico* maés 4gil y te llegard al correo
maria.martinez@gmail.com electrénico toda la informacién.

Si no tienes correo electrénico y

quieres ser notificado a tu direccion

Autorizo que me envien comunicaciones electronicas al correo de correspondencia, deja el campo
suministrado. en blanco.

CONTINUA AL PASO 2
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Paso 10

Selecciona el nombre de la empresa a la cual vas a emitir tu
reclamacion y confirmala dando clic en el recuadro. Es de vital
importancia seleccionar la empresa prestadora correctamente.

JESTAS INCONFORME?

O Elservicio esta en una direccion diferente a la de tu casa

Selecciona I8 empresa

EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTAES P

¢ Estas seguio que tu solicitud corresponde a la empresa:
| BEMPRESA \CUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEC

Sino has selecionado correctaments el nombre de la empresa s posibie que |a prestadora no pueda dar solucidn a tu tramie.

¢Cual es el numero de usuano con que te identifica la empresa
761247

£ 1lamado nimero de cuenta, cédigo de usuario, cuenta contraio, contrato, instalacién o NIC Lo puedes encontrar en tu factura o recibo

Nota: ©ste dato es el més importante Dad0 qUe, SN0 B3 INGIESR00 CONBCTAMENTE &5 | le que 1a mpIesa prest a no pueds dar ol

(7) iHas reportado este prioblema anteriormente?

CONTINUA AL PASO 3

Paso 11

Escribe el nimero que te identifica con la empresa se trata del dato mas importante en la
o reclamaf:i()n (ejemplo: NIC, cuenta contrato, nl]mero.d.e cuenta, péliza) ya que es el nimero que
te acredita como usuario, ante la prestadora de servicios.

Verifica muy bien este nimero escrito en la facturas de los servicios publicos y continua al
siguiente paso
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Paso 12
{ESTAS INCONFORME? Selecciona el motivo de tu reclamo entre
las diferentes opciones disponibles.
Cuéntanos qué ha pasado @
Escoge el motivo de tu reclamo *
Suspension o corte del servicio sin previo aviso o sin causa aparente M
¢ Tu reclamacién o queja a la empresa prestadora tiene relacion con las medidas del Gobierno Nacional
() en el marco de la emergencia ocasionada por la pandemia global de COVID-19?
Si tu reclamacion no es debida a lo expuesto anteriormente, no marques esta opcion.
¢Cuél es tu caso?*
Me suspendieron el servicio sin avisarme y me encuentro al dia con mis pagos
® ®
76 de 499 caracteres Paso 1 3
¢ Cudl es tu solicitud a la empresa prestadora?* ESC” be IOS motivos q ue te “evan a
RIS L SRS A reclamar y las pretensiones que buscas
con la queja. Cuéntanos brevemente qué
es lo que sucede y que le solicitas a la
B o empresa prestadora.
Si subes hasta tres evidencias que pueden ser fotos o documentos se
ﬁ mejor tu tramite /\Hih\): r(\;md(::'; png, pdf, docx, doc, xIsx, xIs, No-ta: En ”‘.cua'l es tu caso?” vas a Con-tar
T ‘o de los archivos adjuntos es de 10 Megabytes. Se admiten qUé SUCEdIé Con Ia preStadora y en
affxine faphine “¢Cual es la solicitud a la empresa

prestadora?” vas a indicar que quieres
que haga la prestadora.

Paso 14

Donde aparece la figura de una nube, sube los soportes que consideres pueden servir para tu
reclamo, si estos son muy pesados los puedes comprimir.

Nota: Capacidad maxima es de 10 Megabytes (aproximadamente 3 o 4 fotos en alta calidad o un
archivo extenso en PDF).
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LESTAS INCONFORME?
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76 de 499 caracteres

¢Cudl es tu solicitud a la empresa prestadora?*

Que me reconecten el servicio cuanto antes

42 de 500 caracteres

ﬂT Si sul / ‘ i '< ‘ 2 ) ‘ ~:m:mc,wv tu ( ) .
‘ Paso 15
.Acephque si la Superservicios al verificar mi solicitud, evidencia que no ponde al tramite sel; do, proceda a
adelantar la actuacion administrativa pertinente. * .
Escribe la figura de la letra que aparece
arriba, en el recuadro de abajo.
Escribe la letra que aparece arriba .
‘ Informo que NO h de icién, licitud ante la Superservicios sobre | It hech i
- mendon:dos.* e presentado petici recurso o solicitu it p sobre los mismos hechos aqui
ENVIA TU SoLICITUD .
>
Paso 16 ;
. _ _ ENVIA TU SOLICITUD
Haciendo clic sobre el recuadro, en el que informas que NO has
presentado peticion, recurso o solicitud ante la Superservicios Paso 17
sobre los mismos hechos aqui mencionados.
Por dltimo dale clic en
“ENVIA TU SOLICITUD”
Y \
(-]
Gracias, ya terminamos
. La Superservicios esta trabajando para proteger tus derechos
Para finalizar, la plataforma te debe generar un
numero de radicado de la solicitud finalizando 4 o
asi el procedimiento. ‘ iﬂ?ﬁiﬁﬁmﬂgs
~ Publices Domicilarics
Tu tramile se ha radicade con el numerh 20185291140522.
. . . . R d il Itar el est chesobedonid =
Te invitamos a que califiques tu experiencia con s preEs R
la plataforma Te Resuelvo seleccionando uno de Califica tu experiencia en Te Resueivo
los diferentes emoticones. %) 0 () & &
Bluy rnala Mala Regular Busina Excalenite
@ = '
E Imgrimir
0
5
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