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Procedimiento y tramite de peticiones, quejas y recursos

Presentacion de PQRSD

Sefior usuario, tiene derecho a presentar sus PQRSD (Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias) en cualquier momento a través de cualquiera de nuestros medios
de atencion.

Si desea presentar su PQRSD de forma verbal, basta con que informe su nombre completo,
el numero de su identificacion 'y el motivo de su  solicitud.

Si lo que desea es presentar una PQRSD de forma escrita, recuerde indicar su nombre
completo, el niumero de su identificacion, su direccion de notificacion y el motivo de su
solicitud; de igual forma en nuestros puntos de atencién presencial se encuentran los
formatos para la presentacién de PQRSD en el caso que desee emplearse para radicar su
solicitud.

Una vez presentada la PQRSD, le informaremos la constancia de la presentacion la misma
y un Cédigo Unico Numérico —CUN-, con el cual podra hacer seguimiento a su peticion
durante el trdmite de esta, incluso durante el recurso de apelacion ante la Superintendencia
de Industria y Comercio —SIC.

PQR vy el Pago

Sefior usuario, usted no esta obligado a pagar su factura como requisito para la recepcion,
atencion, tramite y respuesta de su PQRSD. Su servicio no sera suspendido si existen
reclamos de facturacion pendientes de respuesta, siempre que éstos se hayan presentado
antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno prevista en la factura y usted haya
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procedido al pago de las sumas no reclamadas. Si usted no presenta el reclamo de
facturacion dentro de la fecha de pago oportuno, deber& pagar el monto total de la misma
para que no se proceda con la suspensibn de los  servicios.

En todo caso usted cuenta con seis (6) meses contados a partir de la fecha de vencimiento
del pago oportuno de su factura para presentar peticiones o quejas asociadas con la
facturacion.

Tramite y Respuesta:

Daremos respuesta a la PQRSD dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion,
a través del mismo medio de atencién por el cual fue presentada, a menos que decida que
quiere recibirla por otro medio distinto. En caso de que para dar respuesta a su PQRSD se
requiera practicar pruebas, le comunicaremos esta situacién, argumentando las razones
por las cuales se requieren practicar, caso en el cual el plazo para responder puede tomar
15 dias habiles adicionales. Si su PQRSD no es atendida dentro del plazo indicado, se
entendera que ha sido resuelta a su favor. Esto se llama Silencio Administrativo Positivo.

Si usted no esta conforme con la decision y esta tiene relacion con negativa a celebrar el
contrato, suspension, terminacion, corte o facturacién, puede interponer ante esta
comparniia los recursos de reposicion y en subsidio de apelacion, de manera simultanea,
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha en que le sea notificada la decision. El
recurso de reposicion sera resuelto por ING3NIA y el de apelacién por la Superintendencia
de Industria y Comercio. La decision del operador en relacion con la PQRSD le sera
notificada a través del mismo medio por el cual presenté la PQRSD, salvo que indique que
desea ser notificado a través de un medio distinto.

Puede presentar PQRSD a través de los siguientes medios de atencion:

Comunicate a los siguientes canales:
317 421 9299 318 355 8219 318 349 8081 - www.ing3nia.net - pgrsd@ing3nia.net
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