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AGUAS DE
BOGOTA
S.ACESP

INFORME PQRSD

Il TRIMESTRE DE 2024

La Direccion de PQRS de la Secretaria
General presenta el Informe de Gestion de las
Peticiones radicadas en la empresa durante el

segundo de 2024.

Con la decision de Gerencia 313 del 03 de
mayo de 2024 se crea la Direccion de PQRS
en la estructura orgdnica de la Secretaria
General y se traslada la competencia de la
Gerencia de Asuntos Legales a la Secretaria
General.

La Direccion de PQRS es la encargada de
fortalecer la gestion de las peticiones, atender

y, adelantar el seguimiento a las diferentes
solicitudes que se reciban en AGUAS DE

BOGOTA S.A. ESP, y realizar la medicién de
cumplimiento de los términos de atencién.




AGUAS DE
BOGOTA

S.A.ES.P.

DERECHO DE PETICION MARCO NORMATIVO

Art. 23 Toda persona tiene derecho a presentar
Peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion.

Ley 1437 de 2011 (CPACA) Derecho Fundamental de
Peticion. Titulo Il sustituido, Ley 1755 de 2025.

Capitulo | y Il DP ante Autoridades

Capitulo Il DP ante Organizaciones Privadas

Ley 1755 de 2015 regula el Derecho Fundamental de
Peticion ante ante autoridades y organizaciones e
instituciones privadas.

Decreto 1166 de 2016 peticiones presentadas
verbalmente

Defensa de los Usuarios en Sede de la Empresa.
Ley 142 de 1994, Articulos 152 a 158

Cldausula 20 Condiciones Uniformes Contrato SPD Acueducto.
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Ley 1712 de 2014 Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

Ley 5° de 1992 Peticiones de congresistas y Camaras
legislativas, ejercicio del control politico.

Acuerdo 741 de 2019 Concejo de Bogotd, ejercicio del
control politico. Art. 53 y 54.

Sentencia C-951/14 declara exequible el proyecto de
Ley Estatutaria que regulé el derecho fundamental de
peticion y sustituye el titulo Il de la Ley 1437 de 2011
CPACA.

Sentencia 20221025084415

Marco normativo y  jurisprudencial 'y Reglas
Jurisprudenciales del Derecho de Peticion.




BOGOTA Modalidades y Terminos del Derecho de Peticion

S.A.ES.P.
Solicitudes de Normas Especiales

Ley 1437 de 2011 (CPACA)
Norma General

+ \ 4 +
@ Derecho de Peticién |+ Organismos Congreso de la Concejo de
()] P g
@ Queja 3 de Control. Republica. Bogota.
2 Ley 53/1992, art 249, 258 | |Acuerdo 741/2019, art 54
‘ Reclamo 2
' = 3rmi . . 4
‘ Sugerencia 10 Terml.no Cuestionarios Cuestionarios
: - establecido en escritos escritos
@ Denuncia e cada solicitud .
@ Consulta |— 30 dias habiles 5 dias (3 dias
calendario habiles
@ Solicitud de Informacién |« N

‘Solicitud de Documentos

10 dias habiles

‘Peticién entre Autoridades Traslado a Autoridad competente.
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SOLICITUDES RECIBIDAS
Trimestre Abril a Junio de 2024

Durante el trimestre abril a junio de

2024 la Direcciéon de PQRS de la

Secretaria General registré un total de
solicitudes, asi:

El que corresponde a 291
radicados se tipificaron en las
diferentes modalidades del
derecho de peticion.

El : 294 radicados
clasificados en informativas e
invitaciones no sujetas de
tratamiento de derecho de peticion.

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL
TRIMESTRE ABRIL A JUNIO DE 2024

585

198 197 190
101 l 115 111
97 ‘ d

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

INFORMATIVAS PQRSD TOTAL



ég%A3$E LAS 291 PETICIONES POR MODALIDAD

S.A. ES.P.

Las 291 Peticiones se tipificaron 66,3%
en las siguientes modalidades: Solicitud de 32,3%

Informacion

Derecho de
Peticion

El 66,3% como Solicitud de
Informacion.

El 32,3% en Derecho de Peticion
de interés particulary general.

El 71,4% como Queja.

291 PQRSD recibidas en el
Trimestre ABRIL — JUNIO de 2024.



AGUAS DE
BOGOTA

S.A. ES.P.

Durante el trimestre abril, mayo,
junio de 2024 se atendieron 207
peticiones, las restantes quedaron
en ftrdmite para el periodo
siguiente.

Las Areas con mayor nimero de
respuestas a las PQRSD son:

© Gerencia Gestion Humana con
el 54,1%

© Gerencia Gestién Ambiental con
el 15,5%

© Secretaria  General con el
12,6%.

207 PETICIONES POR AREA DE ATENCION

G. GESTION HUMANA

G. GESTION AMBIENTAL

SECRETARIA GENERAL

G. ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

G. ASUNTOS LEGALES Y DEFENSA
JUDICIAL

GERENCIA GENERAL

G. AGUAS Y GESTION DE RESIDUOS

DIRECCION DE CONTROL

JEFATURA COMUNICACIONES

I 2 155%
I 26 126%
B 12 58%

e 43%

B 24%

B4 1,9%

B4 19%

|1 05%

55,1%



BOGOTA ATENDIDAS EN EL I TRIMESTRE DE 2024.

S.A. ES.P.

AGUAS DE TRATAMIENTO DADO A LAS PETICIONES

De acuerdo con el tratamiento dado a
las Peticiones, el 99% (205 radicados)
fueron de competencia de AGUAS DE 990/0
BOGOTA S.A. ESP, y atendidas durante el

trimestre.

El 1% que corresponde
) a 2  peticiones se
trasladaron a la
Autoridad  competente
dentro del término legal
establecido, 5 dias
habiles.

\ 1%

m Peticiones de competencia de la Empresa atendidas
= Un (1) traslado al Acueducto de Bogotd ESP.

= Un (1) traslado a Bogotd Limpia S.A. ESP. m Peticiones trasladadas a Autoridad competente
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