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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto establecer las actividades, responsabilidades y controles para la atencién y solucion de
las diferentes peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién publica o sugerencias interpuestas por parte de los
distintos grupos de interés con el fin de garantizar respuestas oportunas y enmarcadas en las disposiciones legales vigentes.

2. ALCANCE

Aplica a todos a los procesos y/o actividades de GECELCA y/o GECELCA 3, teniendo en cuenta las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacién publicas o sugerencias, en adelante PQRS, recibidas por los medios establecidos en
éste procedimiento. Inicia desde la recepcion de la solicitud y finaliza cuando se emite respuesta de la misma.

3. DEFINICIONES
= Accion de mejora: Medida orientada a aumentar la capacidad del Sistema Integrado de Gestion.

= Centro de Administracion Documental (CAD): Area encargada de administrar las comunicaciones oficiales de la
empresa mediante la radicacion, clasificacién, codificacion y su conservacién de igual forma manteniendo la
disponibilidad de la documentacion requerida por las partes interesadas en cumplimiento de la normatividad legal
vigente.

= Cliente: Agente Generador y/o Comercializador del mercado de energia mayorista o cliente final no Regulado que tiene
suscrito un contrato de suministro de energia con la empresa.

= No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

= Partes Interesadas: Son aquellas personas y organizaciones internas y externas que puedan afectar, verse afectadas
o percibirse de ellas mismas como afectadas por una decision o una actividad. Se entiende como parte interesada a:
Accionistas, Empleados, Clientes, Proveedores, Estado y Comunidad.

= Peticionario: Persona natural o juridica que formula la peticién, queja, reclamo, sugerencia y/o solicitud de informacién
publica.

» Informacion Publica: Es toda informacion generada, obtenida, adquirida controlada por GECELCA y/o GECELCA 3.

» Informacion Privilegiada: Es aquella informacion de caracter concreto sujeta a reservas, o bien aquella que no ha
sido aun divulgada o dada a conocer al publico.

» Informacion Publica Clasificada: Es aquella informaciéon en poder o custodia de GECELCA y/o GECELCA 3
perteneciente al &mbito propio, particular y privado o semiprivado de una persona natural o juridica, cuyo acceso se
encuentra restringido de conformidad con lo previsto en el articulo 18 de la Ley 1712 de 2014 o las normas que lo
sustituyan.

» Informacion Publica Reservada: Es aquella informacion en poder o custodia de GECELCA y/o GECELCA 3 que se
encuentra restringida a la ciudadania por dafio a los intereses publicos de conformidad con lo previsto en el articulo
19 de la Ley 1712 de 2014 o las normas que lo sustituyan.
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* PQRS: Se entendera por PQRS toda peticion, queja, reclamo, sugerencia o solicitud de informacién publica.

= Derecho de Peticion: De conformidad con el Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia, es aquel derecho que
tiene toda persona para presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivo de interés general o particular y
a obtener pronta solucion.

= Queja: Manifestacién de inconformidad o insatisfaccion interpuesta por cualquier parte interesada.

= Reclamo: Solicitud interpuesta por las partes interesadas, con el objeto de exigir solucién referente a la atencidn
inadecuada y/o la calidad de servicio prestado.

= Solicitud de informacion publica: Es el requerimiento realizado de manera escrita por una persona natural o juridica
respecto de datos, documentos o informacién publica generados, obtenidos, adquiridos o controlados por GECELCA
ylo GECELCA 3 en su condicion de sujeto obligado.

= Sugerencia: Es toda recomendacion, propuesta de mejora o consejo interpuesta a una organizacion.

= Respuesta: Es aquel acto mediante el cual GECELCA y/o GECELCA 3, dentro del término previsto por la Ley, emite
una respuesta oportuna y de fondo frente a las PQRS formuladas por los peticionarios.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

= Formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacién Publica de la pagina Web

= Formato Recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion Publica o Sugerencias (Area influencia
Central Gecelca 3) GREG-P02F02

= Formato Control de Solicitudes y Derechos de Peticion GREG-P02F03

= Formato Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitud de Informacién Publica o Sugerencias GREG-P02F04

= Comunicacion escrita o correo electronico de la peticion, queja, reclamo, solicitud de Informacién publica o sugerencia
enviada por el peticionario.

= Carta, o correo electronico radicado de respuesta enviado al peticionario.

= Politica Uso de Informacion Privilegiada.

5. BASE LEGAL

= Constitucién Politica

= Ley1755de 2015

» Ley 1437 de 2011

» Ley 1474 de 2011

= ley 142 de 1994

= Ley1712de 2014

= Codigo Contencioso Administrativo CCA.

6. MEDIDAS DE CONTROL
= Toda Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud de Informacion Publica o Sugerencia en GECELCA y/o GECELCA 3 deberan

ser realizadas a través de los canales establecidos en el presente documento. Ver Tabla 1 Canales de Recepcion de
PQRS.
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= Para efectos de atencién al publico, GECELCA y/o GECELCA 3 dara atencion preferencial a infantes, personas con
algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica, victimas, comunidades
organizadas de las areas de influencia de los proyectos GECELCA y/o GECELCA 3 (Art. 20 Ley 1755 de 2015).

= En el evento de presentarse peticiones, solicitudes de informacion publica, quejas, reclamos o sugerencias por parte
de menores de edad, se tendra prelacion sobre cualquier otra.

= Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion publica o sugerencias se contestaran de acuerdo a los términos de respuesta
establecidos en la Ley 1755 de 2015, o demas normas que lo modifiquen o complementen.

= Silapeticion, queja, reclamo o solicitud de informacion no cumple con los requisitos establecidos en la Ley 1755 de 2015 o se encuentra incompleta,
se requerira al interesado dentro de los diez (10) dias siguientes a la recepcion de la misma para que subsane las falencias identificadas. Si
transcurrido un (1) mes desde la fecha del requerimiento, el peticionario o interesado no hubiere corregido la solicitud o aportado la informacion
correspondiente se entendera abandonada la peticidn, queja, reclamo o solicitud de informacion publica y se procedera a su archivo definitivo. Cuando
el requerimiento hubiese sido atendido en el término previsto, subsanando los defectos de la peticion, queja, reclamo o solicitud de informacion y
allegando la documentacion necesaria, GECELCA y/o GECELCA 3 emitird la respuesta, pudiendo prorrogar el término en casos especiales con previa
comunicacion al interesado. A partir del dia siguiente en que el interesado o peticionario aporte los documentos requeridos, se reactivara el término
para resolver la peficion.

= Las PQRS recibidas seran radicadas en el CAD.
= EICAD dara traslado de las PQRS identificadas y recibidas a la Gerencia Juridica y a la dependencia responsable de la respuesta.

= Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o solicitudes de informacion que se reciban por correos los electrénicos oficiales de GECELCA ylo
GECELCA 3, deberan ser radicadas por el CAD como correos electronicos radicados entrantes a solicitud del Analista de la Gerencia Juridica,
autorizado para tal fin mediante correo electronico. EI CAD remitira la PQRS radicada como correo electrénico radicado entrante a la dependencia
responsable para su respuesta y a la Gerencia Juridica para su control y sequimiento.

= La Gerencia Juridica llevara el control de las PQRS recibidas y la informacién de interés de cada una de ellas, tales
como: NUumero de Radicado, fecha de recepcion, nombre del peticionario, objeto de la PQRS, dependencia responsable
de la respuesta, fecha limite de respuesta y estado de la PQRS.

= LaGerencia Juridica informaré a la Dependencia responsable el plazo maximo para dar atencién oportuna a la PQRS a su cargo.

= La Gerencia Juridica en un plazo minimo de tres (3) dias al vencimiento del plazo para dar respuesta a la PQRS enviara
una notificacién al responsable de la dependencia encargada recordando la obligacién de contestar la solicitud dentro
del plazo establecido.

= Lasrespuestas a las PQRS interpuestas seran emitidas por la dependencia a la cual le compete la solucién de la misma,
de manera oportuna y dentro de las disposiciones legales vigentes. La Gerencia Juridica brindara soporte legal a la
dependencia responsable de emitir la respuesta de la PQRS, en caso de ser requerido.

= |a dependencia responsable de emitir la respuesta debera dirigirla al peticionario y enviar copia al Centro de
Administracion Documental y a la Gerencia Juridica para su resguardo y control.

= |asrespuestas alas PQRS emitidas por la dependencia a la cual le compete la solucidn de la misma deberan relacionar
en su asunto el Nimero de Radicado con el cual fue registrada en el CAD sefialando: “ASUNTO: Respuesta a la
Comunicacion Radicado No. ----".
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= Las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias /o solicitudes de informacion que se reciban por los correos electronicos oficiales de
GECELCA ylo GECELCA 3 seran atendidas de forma escrita por el analista de la dependencia responsable de dar respuesta, por el mismo medio a
la direccién electronica registrada por el peticionario en su solicitud y radicadas como correspondencia saliente, sefialando en el asunto del correo
electronico, lo siguiente:

‘ASUNTO: Respuesta a la Comunicacion Radicado No. --- XRADICAR'.

= La Gerencia Juridica recibira copia de la respuesta emitida por parte de la dependencia responsable del proceso y la
registrara en el formato de Control de Solicitudes y Derechos de Peticibn GREG-P02F03.

= | Gerencia Juridica enviara trimestraimente, a la Oficina de Control Interno, un informe sobre las PQRS recibidas.

= La Oficina de Control Interno revisara que la atencion a las PQRS se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la Presidencia un informe semestral sobre las PQRS presentadas.

= Cuando no fuere posible dar respuesta definitiva al peticionario dentro del término establecido por la ley, se le enviara
escrito a través de los medios establecidos para ello, donde se le informe las razones que motivan tal situacién. En todo
caso, este escrito se enviara dentro de los términos de ley y debera solicitarse un plazo adicional para la respuesta
definitiva.

= Cuando se determine que GECELCA ylo GECELCA 3 no es competente para dar tramite a la peticion, queja reclamo, sugerencia o solicitud de
informacion publica daré traslado a quien corresponda en un plazo méximo de cinco (5) dias desde su recepcion e informaré de la situacién al
interesado.

= Encasode que una PQRS amerite acciones se levantard una accion de mejora. Ver procedimiento Acciones Correctivas
y Preventivas SIGE-P02.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable Descripcion

Las PQRS recibidas en las diferentes sedes de GECELCA y/o GECELCA 3
deberan ser radicadas en el CAD.

En Caso que el medio de recepcion sea el correo de

notificacionesjudiciales@gecelca.com.co 0
Trabajador de GECELCA y/o | notificacionesjudicialesg3@gecelca.com.co., el analista de la Gerencia Juridica
1 GECELCA 3. autorizado para tal fin, deberd remitir la PQRS al CAD para su radicacion como
correo electronico radicado entrante, sefialando el &rea responsable de atencién
alaPQRS.

Larecepcion de la PQRS debera ser recibida de acuerdo a los canales de atencion
establecidos en el presente Procedimiento
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Responsable Descripcion

Recibir, radicar la PQRS y remitirla inmediatamente al area responsable para
dar respuesta y a la Gerencia Juridica para su Control y Seguimiento, de

2 | Analista del Gentro de Administracion acuerdo a lo establecido en la Tabla 1 Canales de Recepcion de PQRS.

Documental

= Recibir la PQRS identificadas y registrarlas en el formato de
Control de Solicitudes y Derechos de Peticion GREG-P02F03.
= Verificar el cumplimiento de los siguientes requisitos para la
presentacion de la PQRS:
- Estar dirigida a GECELCA y/o GECELCA 3.
- Contener la identificacion del Titular.
- Contener el objeto de la peticién, queja, reclamo,
sugerencia o solicitud de informacién publica.
3 G . . - Contener las razones en las que fundamenta su
erencia Juridica PQRS
- Especificar la direccién de notificacion del Titular,
fisica o electronica (e-mail).
- Anexar los documentos que se pretenden hacer
valer
- Contener la firma del peticionario cuando fuere el
caso
= Realizar la gestion de seguimiento a la atencién oportuna de la
PQRS en los plazos establecidos por Ley.
= Analizar la PQRS, tomar las acciones correspondientes
dependiendo de la naturaleza y las personas implicadas con el
fin de dar respuesta oportuna a la PQRS
= La dependencia responsable debera preparar enviar y radicar la
respuesta en el CAD, remitirla al peticionario y enviar copia a la
Gerencia Juridica para su seguimiento y control.
Dependencia responsable de | = Las respuestas a las PQRS recibidas por los correos electronicos
la respuesta oficiales de GECELCA y/o GECELCA 3 serén atendidas de forma
escrita por el analista de la dependencia responsable de dar
respuesta, por el mismo medio a la direccién de correo
electrénica registrado por el peticionario en su solicitud v
radicadas como correspondencia saliente.
Nota: En caso de ser requerido solicitar concepto a la Gerencia
Juridica.

Recibir copia de la respuesta emitida por parte de la dependencia
5 Gerencia Juridica responsable del proceso y registrarla en el formato Control de
Solicitudes y Derechos de Peticion GREG-P02F03.

Analista Centro de Recibir y archivar la PQRS y radicar su correspondiente respuesta de
Documentacion acuerdo con las normas vigentes en materia de archivo.
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8. CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripcion

Version Original.
0 Se unifica con el procedimiento Tratamiento de quejas, reclamos o sugerencias VELP- 26/12/2011
P02.

Cambios de forma.

Se amplian las definiciones.

Se agrega el Cédigo Contencioso Administrativo CCA como base legal.

Se agregan las siguientes medidas de control:

» La Auxiliar del Centro de Documentacion TEG sera la responsable de realizar la
apertura de los buzones de sugerencia ubicados en la Central TEG.

1 - La Gerencia Juridica sélo emitira conceptos referentes -a las PQRS en caso de |  16/03/2012
ser requerido.

» Las quejas, reclamos o sugerencias se contestaran dentro de los veinte (20) dias
habiles siguientes a la fecha de su recibo.

» Los derechos de peticidn deberan ser contestados de acuerdo a los términos
maximos de respuesta establecidos en el Cadigo Contencioso Administrativo
CCA.

1. Inclusién de las siguientes medidas de control :

»  En el evento de presentarse peticiones, quejas o reclamos por parte de menores
de edad, se tendra prelacién sobre cualquier ofra.

» Para efectos de atencion al publico, GECELCA dara atencion preferencial a
infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adultas
mayores y veteranas de la Fuerza Publica.

2. Seincluye el formato GREG-P02F02 para la recepcion de PQRS recibidas en la
Oficina de Atencion a la Comunidad de Puerto Libertador

23/01/2013

Actualizacién de cargos de acuerdo con la Circular Normativa 011-12 del 31 de

Octubre de 2012.

Se incluye en los Documentos de Referencia

= Matriz de Identificacién de Peligros, Valoracién del Riesgo y Determinacién de

4 Controles GREG-MAT01 25/06/2013

= Matriz de Identificacién y Valoracion de Aspectos e Impactos Ambientales GREG-
MATO02.

5 Actualizacién de cargos de acuerdo con la Circular Normativa 001-14. 18/07/2014

15/02/2013

Se asocia al procedimiento el formato Control de Solicitudes y Derechos de Peticion
GREG-P02F03.

7 Actualizacién de cargos de acuerdo con la Circular Normativa 001-16. 25/02/2016

20/11/2015

Se modifica la frecuencia de envio del informe sobre las PQRS recibidas a la Oficina
8 de Control Interno de 10 dias a trimestral. 07/10/2016
Se modifica la Tabla 1 Canales de Recepcion de PQRS

9 Se incluye en el alcance a Gecelca 3. 18/05/2017
ELABORADO POR: REVISADO Y ASESORADO POR:
Moisés Gutiérrez Santiago Anibal Castro Otero
Gerente Juridico Gerente de Sistemas de Gestidn




Cadigo: GREG-P02 .
Version: 13 RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

Pagina 7 de 5 SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA O SUGERENCIAS

Fecha: 12/11/2021

Version Descripcion

Se modifica la medida de control relacionada con los tiempos de respuesta de
derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes de informaciéon publica o
sugerencias, quedando de la siguiente manera: Las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias se contestardn de acuerdo a los términos méximos de respuesta
establecidos en la Ley 1755 de 2015, o demas normas que lo modifiquen o
complementen.

10 09/07/2019

Seincluye en el procedimiento y los formatos Control de Peticiones, Quejas, Reclamos
0 Sugerencias GREG-P02F01, Recepciéon de Peticiones, Quejas, Reclamos o
Sugerencias (Area de influencia Central G3) GREG-P02F02 y Recepcion de
11 Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias GREG-P02F04 la solicitud de 23/08/2019
informacién publica, de acuerdo a lo dispuesto en la ley 1712 de 2014.

Se incluye en base legal la Ley 1712 de 2014 y en documentos de referencia el
Procedimiento transparencia pasiva.

Se complementan, modifican e incluyen nuevas medidas de control, teniendo en

cuenta la recepcion, traslado y revision de las PQRS.

En la Ruta B se actualiza el cargo de Gerente de Cuentas Comerciales por Jefe de

12 Area de Cuentas Comerciales. 27/11/2020

Se complementa y modifica en el Anexo 1: Tabla 1 Canales de Recepcion de PQRS

los siguientes medios de recepcion de PQRS: Pagina WEB, Medio escrito, Correo

electronico y Via telefonica / Linea 01-8000915400 o verbales.

- Se agrega a las (3) Definiciones: Informacién publica, Informacién Privilegiada,
Informacién Publica Clasificada, Informacién Publica Reservada, Respuesta.

- Se actualizan los (4) Documentos de Referencia; eliminando el formato GREG-
P02F01 y adicionando la Politica de Uso De Informacion Privilegiada. Asimismo,
se actualizan la (5) Base Legal.

- En cumplimiento de la Ley 1755 del 2015 se actualizan medidas de control
relacionadas con dar prioridad en atencién infantes, adultos mayores, mujeres
gestantes, veteranos, entre otros. Asimismo, se estipulan medidas que rigen los
términos de respuesta y los pasos a seguir para aquellas solicitudes recibidas que
no cumplan con los requisitos de la Ley.

- También se actualizan medidas de control relacionadas con el almacenamiento

13 en el CAD de peticiones fisicas y aquellas recibidas por correo electronico; 12/11/2021
medidas relacionadas con los informes y seguimiento realizado por la Oficina de
Control Interno, y las medidas a seguir cuando Gecelca o Gecelca 3 no pueda
responder a una solicitud en el tiempo estipulado 0 no sea competente para dar
tramite.

- Se actualiza el paso 1 del procedimiento, se adicional el paso 2. En el paso 3 se
especifican los requisitos a verificar para la recepcién de las PQRS.

- Se elimina la ruta A del procedimiento, relacionada con el registro de PQRS en

Merlin.
- Se complementan los Anexos, y se elimina el Fax y Via telefonica como medio de
recpecion de PQRS
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Anexo 1:

Tabla 1 Canales de Recepcion de PQRS

Medio ‘ Descripcion
Para registrar una PQRS, deberé ingresar a la pagina Web: www.gecelca.com.co
y hacer clic en el link Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion

Publica o Sugerencias segun sea el caso. La solicitud por éste medio debe llenar
los requisitos minimos exigidos en el aplicativo.

Pagina WEB Las PQRS recibidas a través de la Pagina WEB serén redireccionadas a la

Gerencia Juridica.
La Gerencia Juridica remitira las PQRS recibidas al CAD para su radicacion y al
area encargada de dar respuesta para su atencién.
Se cuentan con un total de seis (6) buzones de sugerencia, ubicados: Uno (1) en
las Oficinas Administrativas de Barranquilla, Uno (1) en la Central GECELCA 3
(Recepcion) y cuatro (4) en la Central Termoguajira. Los buzones en la Central
TEG se encuentran ubicados en las siguientes areas:

1. Gimnasio

2. Casino

Buzones 3. Taller de Mantenimiento

4. Recepcion Central Termoguajira
Los buzones de sugerencias estaran a cargo de la Gerencia Juridica. La apertura
de los buzones debera realizarse los dias viernes de cada semana. En caso que
el dia viernes sea festivo, la apertura se realizara el dia habil siguiente. La
apertura de los buzones de la Central Termoguajira debera ser realizada por el
analista del Centro de Administracion Documental de la Central Termoaguijira.

Las PQRS en forma escrita (comunicaciones escritas) seran recibidas a través
del Centro de Administracion Documental. Una vez radicadas seran remitidas
inmediatamente a la Gerencia Juridica y al area encargada de dar respuesta para
su control y seguimiento.

Medio escrito Nota: Las PQRS recibidas en la Oficina de Atencion a la Comunidad de Puerto
Libertador deberén ser enviadas de manera inmediata al Centro de
Administracién Documental. Se debera diligenciar el formato Recepcidn de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion Publica o Sugerencias
(Area influencia Central G3) GREG-P02F02.

Los correos electrénicos oficiales mediante los cuales se podran presentar PQRS

a GECELCA y/o GECELCA 3 son notificacionesjudiciales@gecelca.com.co y
notificacionesjudicialesg3@gecelca.com.co

Correo electrénico:

Las PQRS recibidas mediante correo electrénico deberan ser radicadas como
correspondencia entrante y remitidas al area encargada de dar respuesta.
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