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1. OBJETO

Atender de manera eficiente y oportuna las peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias de las partes interesadas, en cuanto a la prestacion del servicio

2. ALCANCE
Este procedimiento, es aplicable a las actividades comerciales de ATINKANA
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Sistema de gestion LAFT
Resolucién CREG 186 de 2020

4. PROCEDIMIENTO

4.1. CONDICIONES GENERALES

Como mecanismo de defensa del suscriptor o usuario y ademas contemplado
como un derecho, ATINKANA. a través de su politica empresarial y partiendo
de los contenidos del Contrato de Condiciones Uniformes para la prestacion
del servicio de Gas Natural define lo siguiente:

4.2. PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS

El suscriptor o usuario tiene derecho a presentar peticiones, quejas y
recursos ante ATINKANA. y a que ésta le notifique en debida forma la
respuesta, de conformidad con lo previsto en la Ley 142 de 1994 y el Codigo
de Procedimiento Administrativo de lo Contencioso Administrativo, siendo
estos los instrumentos con los que cuenta el suscriptor o usuario para que
ATINKANA. revise una actuacién o una decision que afecte o pueda afectar

la prestacién del servicio o la ejecucion del contrato.
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Las peticiones y quejas se tramitaran sin formalidades en las oficinas
destinadas por

ATINKANA. para la atencion al usuario, pero, en todo caso, el suscriptor o
usuario debera informar por lo menos: nombre de ATINKANA. a la que
dirige su peticion, numero de poliza o cuenta, nombre y apellido, direccion
del inmueble, objeto de la peticion, relacion de documentos que se

acompafan, direccién de notificacion y firma del peticionario.

En ningln caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas
de cinco (5) meses de haber sido expedidas por ATINKANA

4.2.1. PRESENTACION DE PETICIONES Y QUEJAS

Las peticiones y quejas podran presentarse verbalmente, por escrito o
mediante correo electronico. Si estas son verbales, el funcionario
receptor de las mismas estarda obligado a entregar al reclamante,
constancia de la radicacion. Si la queja o peticién es presentada en
forma escrita el funcionario receptor debera fechar, firmar y sellar una

copia de esta, la cual quedara en poder del reclamante.

Las peticiones y quejas, tanto verbales como escritas, presentadas
personalmente o por conducto de persona autorizada, no requeriran de
formalidad adicional alguna, ni de autenticaciones o de apoderado
especial. Estas se tramitaran por ATINKANA. teniendo en cuenta las
costumbres de las empresas comercia les en el trato con su clientela,
siempre que la Ley no disponga otra cosa




VERSION: 01

ATsl!\qsI/([ﬁpNA GEST|ON DE PQRS F?CHAZ 05-01-2021
PAGINA: 3 DE 8

@ GESTION COMERCIAL CODIGO: ATK-P-002

4.2.2. TRAMITE DE LOS RECURSOS

La interposicion de los recursos es facultativa por parte del suscriptor o
usuario y se concederan en efecto suspensivo, teniendo por objeto que
ATINKANA. o la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
segun el caso, aclare, modifique o revoque, total o parcialmente la
decision emitida por ATINKANA

El recurso de reposicion debera interponerse por escrito en las oficinas
de peticiones, quejas y reclamos o de atencion al cliente, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a aquel en que ATINKANA. ponga la
decision empresarial en conocimiento del suscriptor o usuario. E |
recurso de apelacion debera interponerse dentro del mismo término del
de reposicion y se presentara en forma subsidiaria a éste en un mismo
escrito. Su examen y decision se surtira ante la Superintendencia de
Servicios Publicos. El suscriptor o usuario tendran la opcion de utilizar
los formatos definidos por ATINKANA los cuales no tendran costo
alguno Una vez se decida el recurso de apelaciéon por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, ATINKANA.

aplicara la decision que adopte esa entidad.

No son procedentes los recursos contra la decision empresarial de
suspensién, terminacion y corte, si con ellos se pretende discutir un

acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

En ningln caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen
mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por ATINKANA.

Los recursos no requieren de presentacion personal ni intervencion de

abogado, aunque se emplee un mandatario.
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ATINKANA podra practicar pruebas cuando quien interpuso el recurso
las haya solicitado o cuando el funcionario que ha de decidir la

peticion o el recurso considere necesario decretarlas de oficio.

No se exigira la cancelacion de la factura como requisito para atender
una peticion, queja o recurso relacionado con esta. Sin embargo, para
interponer recursos contra la decision empresarial que decida la
peticion o la queja, el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de
las sumas que no han sido objeto del recurso, o del promedio del

consumo de los ultimos cinco (5) periodos.

El recurso de Queja es facultativo y podra interponerse directamente
ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios dentro de
los cinco (5) dias siguiente a la notificacién de la decision empresarial
mediante el cual ATINKANA. haya negado el recurso de apelacion

4.2.3. TERMINO PARA RESPONDER LAS PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS

Para responder las peticiones, quejas y recursos respecto de la
prestacion directa del servicio, ATINKANA. tiene un término de quince
(15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion,
salvo que se requiera la practica de pruebas. En tal caso, ATINKANA.
informara al interesado cuando dara la respuesta pertinente. Pasado
este término, sin que ATINKANA. haya dado respuesta, y salvo que se
demuestre que la demora es atribuible al suscriptor o usuario, se
entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a él
Cuando sea del caso practicar pruebas, se sefialard para ello un

término no mayor de treinta (30) dias habiles. Los términos inferiores a
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treinta (30) dias podrédn prorrogarse por una sola vez sin que con la
prorroga se exceda el término de treinta (30) dias.

4.2.4. NOTIFICACIONES
Las decisiones emitidas por ATINKANA. se notificaran en la forma y a

través de los medios establecidos en la Ley 1437 de 2011

La notificacion  electrénica, se hara siempre que el
suscriptor/usuario/propietario o peticionario haya aceptado este medio
de notificacién. Sin embargo, durante el desarrollo de la actuacién el
interesado podra solicitar que las notificaciones sucesivas no se
realicen por medios electronicos, sino de conformidad con otros medios.
Citacion para notificacion personal. Cuando no exista otro medio mas
eficaz de informar al interesado se le enviara al peticionario una citacion
a la direccion, al numero de fax o al correo electronico que figuren o
puedan obtenerse del registro mercantil, para que comparezca a la
diligencia de notificacion personal.

Cuando se desconozca la informacion sobre el peticionario o
destinatario sefialada en el inciso anterior la citacién se la citacion se
publicara en la pagina web de ATINKANA. o en un lugar de acceso al
publico por el término de cinco (5) dias.

Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5)
dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se
remitira a la direccion, al nimero de fax o al correo electronico que
figuren o puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiado de

copia integra del acto administrativo.
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La notificacion por aviso se realizara tal como lo establece el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

La notificacion que se haga al propietario, poseedor o tenedor del
inmueble, sera oponible a todos aquellos que sean solidarios en las
obligaciones derivadas del presente contrato.

4.2.5. RECONOCIMIENTO DE LOS EFECTOS DEL SILENCIO
ADMINISTRATIVO POSITIVO

Dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento del término de los 15
dias habiles que tiene ATINKANA para dar respuesta a las peticiones,
qguejas y recursos, ATINKANA. reconocerd al suscriptor o usuario los e
fectos del silencio administrativo positivo. Si no lo hiciere, el
peticionario podra solicitar a la Superintendencia de Servicios Publicos

Domiciliarios se haga efectiva la ejecutoria del acto ficto o presunto

4.2.6. OFICINA DE GARANTIA DE SERVICIO AL CLIENTE
La oficina de garantia de servicio al cliente se constituye como una
instancia adicional, encargada de revisar casos criticos que se
presenten con ocasion de la prestacion del servicio publico domiciliario
de gas.

Se entiende por casos criticos aquellas situaciones en las que el
suscriptor o usuario ha agotado las instancias legales de reclamacion
en sede de ATINKANA. a través de cualquiera de los canales de
atencion y no ha conseguido una solucion de fondo habiendo
ATINKANA. dado respuesta conforme a la Ley y la regulacion vigente
en materia de servicios publicos domiciliarios.
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Las condiciones para dar curso a una solicitud a través de la oficina de
garantia son las siguientes:

v Que el suscriptor o usuario se haya dirigido con anterioridad y
formalmente a ATINKANA. a través de cualquiera de los canales
ordinarios de atencion al cliente y no esté de acuerdo con la res puesta
recibida o no haya recibido res puesta dentro del término sefalado en el
contrato de Condiciones Uniformes y/o en la Ley.

v Que se trate de hechos ocurridos en un plazo igual o inferior a (6)
meses, contados a partir del momento en que la oficina de garantia

asuma el conocimiento de los mismos.

v" Que el suscriptor o usuario no haya instaurado reclamacion formal y/o
demanda ante una autoridad administrativa y/o judicial.

La solicitud sera rechazada por parte de la Oficina de Garantia
ATINKANA. cuando:

v' Se refiera a solicitudes y/ o reconocimiento de indemnizaciones.

v' Se refiera a casos no relacionados con la prestacion del servicio publico
domiciliario de gas por redes de tuberia, con el contrato de condiciones
uniformes que rige este servicio y/o con el marco regulatorio y legal que

rige esta actividad.
v' Se refiera a casos resueltos 0 que se encuentren en tramite en via
Administrativa, Judicial -Ordinaria o Contencioso Administrativa o

Arbitral.

v' Se refiera a casos resueltos previamente por la Oficina de Garantia.
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Las solicitudes ante la Oficina de Garantia deberan realizarse por escrito

y contendran como minimo la siguiente informacion: i) Datos de

identificacion del suscriptor o usuario (nombres y apellidos completos,

numero del documento de identificacion, niumero de cuenta de gas,

direccion de notificacion y numero telefénico). ii) Descripcion detallada

del incidente que dio origen a la reclamacion, la fecha de ocurrencia y

las razones de insatisfaccion. iii) Documentaciéon relacionada con la

solicitud, y los demas soportes que se estimen necesarios para ser

tenidos en cuenta en el trAmite correspondiente
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