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GUIA PARA PRESENTACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
RECURSOS Y FELICITACIONES

+ Objetivo:

Dar a conocer el procedimiento aplicado por LOGIGAS COLOMBIA SA. ESP para
realizar la atencion a los Clientes, la metodologia utilizada para la atencion de
Quejas, Reclamos y Recursos recibidos por la Distribuidora, en cuanto a la
prestacion del servicio publico.

+ Referencias:

e LEY 142 de 1994: Por la cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1437 de 2011: Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e LEY 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticion y se sustituye el titulo del cédigo de procedimiento administrativo
y de lo contencioso administrativo.

e Resolucion SSPD 20151300054575 de 2015: Por la cual se establece el
reporte de informacion de los derechos de peticidn, quejas y recursos,
presentados por los suscriptores o usuarios a través del Sistema Unico de
Informacion — SUI

+ Glosario:

CLIENTE o USUARIO: La palabra cliente o usuario se usa para referirse al
beneficiario del servicio, real o potencial y a todas las personas que presenten
alguna solicitud ante la empresa.
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ERECHO DE PETICION: Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las
autoridades,para que se les suministre informacién sobre situaciones de interés
general y/o particular.

PETICIONES: Una peticion es cualquier solicitud que se le haga el suscriptor
0 usuario alprestador del servicio, que se relacione con el servicio que le presta.

PQR: Designa las peticiones, quejas y reclamos

QUEJAS: Es una inconformidad del cliente o usuario por la forma en que se le
presta el servicioo la mala actitud de un funcionario.

RECLAMOS: Es una inconformidad del usuario en cuanto a la facturacion.

REQUISITOS: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del Cliente sobre el grado en que se
ha cumplido sus requisitos.

SERVICIO AL CLIENTE: Conjunto de estrategias que una compania disefia para
satisfacer las necesidades de sus clientes y diferenciarse de la competencia.

+ ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

Logigas Colombia SA ESP, presenta y pone a disposiciéon de los Suscriptores
Potenciales, Suscriptores o Usuarios los siguientes canales para la presentacion
de Servicios, Peticiones, Quejas, Reclamos y Recursos. Recibidos por la
distribuidora con respecto a la prestacion del servicio publico. Su tramite y tiempo
de respuesta sera segun las disposiciones constitucionales, legales, regulatorias y
contractuales.

+ Atencion Telefonica:

e Linea de atencion de emergencias y posibles fugas 311 595 72 03,
los 365 dias del afio las 24 horas del dia.

e Linea de atencidn al cliente 311 593 89 24 horario de atencion de
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lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:30p.m en jornada continua. Y
sabados de 8:00 am a 1:00 pm

e Oficina de atencidn al cliente y de recepcién de documentacion. Las
direcciones y horarios de atencién, pueden ser consultados aqui:

https://logigassaesp.com/contacto/

4+ Puntos de Atencion Presencial:

MERCADO DIRECCION TELEFONO HORARIO FUNCIONARIO

Lunes a Viernes de

Ca'i'al‘l’;géa 8:00 a 12:00 my de
Pueblo Nuev’o Cl 14'# 19-35 2:QO pm a 5:30 pm | Karol Dayang
y La Represa Agaglas I\/!eta_1 - Sabados de 8:00 S_alazar / Yulieth
Oficina Principal 3115957203 ama 1:00 pm Pinto
Lunes a Viernes de
San Pedro de 8:00 a 12:00 my de
Jagua 2:00 pm a 5:30 pm
Calle 03 # 03 - 16 Sabados de 8:00 | Santiago Guzman
Centro 3115938924 ama 1:00 pm Obando

Lunes a Viernes de

Uribe Meta -
B 8:00a 1200 my de
Inspeccion la _ .
Julia 2:00 pma 5:30 pm

Via principal - Sabados de 8:00
Salida Guayabero 3115954315 am a 1:00 pm Nayi Bejarano

+ Atencion Virtual:

La Distribuidora cuenta con acceso a la plataforma virtual para todos los usuarios
a través de https://logigassaesp.com/pars/ donde podra efectuar su peticion,
queja, reclamacioén y recursos a través de un formulario dispuesto alli:
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LOGIGAS COLOMELA - —
SAESP @ Line= de at=ncidn al clients: 3186685722 ~}-=5‘>' Lin=a d= Emergencias: 3222406565
- MIT 901.122.935-3

Inicio  (a@enes Somos ~  Muestros Servicios

Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

Describa brewvemente sa solicitud = - i

Subir Archivos Limite ¥mb en PDF o fotografias =

Seleccionar achivo | Minguno archivn seles '

Por medio de este formulario el usuario tiene la opcion de presentar sus peticiones,
quejas, reclamos y recursos. Una vez radicada la peticion se inicia el tramite
respectivo, cuya respuesta sera emitida en el término legal.

De igual forma los usuarios pueden realizar actualizacion de datos por medio del
formulario virtual https://logigassaesp.com/actualizacion-de-datos/ o en el centro de
atencién presencial o puntos de recepcion de documentacion.
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LOGIGA S COLOMEIA = e
-~ 54 ESP Q_—" Linea d= ate=ncidn al cliemte: 3186685722 L Lin=a d= Emergencias: 3X22406585
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Subir Archivos Limite Ymb en POF o fotografias *

| Scioccionar aschivg | Min

También se puede llevar a cabo las siguientes consultas a través del portal web
https://logigassaesp.com/ccu-contrato-de-condiciones-uniformes/ o en las oficinas.

e Contrato de condiciones uniformes. de condiciones uniformes

FREDY ROA TOVAR.
Representante Legal.
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