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INFORME PQRSD

Il TRIMESTRE DE 2024

La Direccién de PQRS, adscrita a la
Secretaria  General, presenta el
Informe de Gestion de las Peticiones
recibidas en Aguas de Bogotd S.A.
E.S.P, en el tercer trimestre de 2024.

Esta direccidén, es la encargada de
fortalecer el servicio al cliente y

gestionar las peticiones, y realizar la
mediciéon de cumplimiento de los
términos de atencion.




AGUAS DE
BOGOTA

S.A. ES.P.

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

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

Capitulo | y Il DP ante Autoridades

Capitulo Ill DP ante Organizaciones Privadas

[

%

Ley 1755 de 2015

C R

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

Cldusula 20 Condiciones Uniformes Contrato SPD Acueducto.

o N

DERECHO DE PETICION MARCO NORMATIVO

Ley 1712 de 2014 Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

Ley 5% de 1992 Peticiones de congresistas y Cdmaras
legislativas, ejercicio del control politico.

Acuerdo 741 de 2019 Concejo de Bogotd, ejercicio del
control politico. Art. 54, modificado por Acuerdo 837 de
2022.

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
Jurisprudenciales del Derecho de Peticién.

Reglas




@ é%%%?ﬁ Modalidades y Términos del Derecho de Peticidn

S.A. ES.P.

Ley 1437 de 2011 (CPACA) Solicitudes de Normas Especiales
Norma General

v v
@ Derecho de Peticién_j Organismos de Congreso de la Concejo de
() T
‘ Queja S Control. Repdblica. Bogoté.
T Ley 53/1992 Acuerdo 837/2022
‘ Reclamo 2
- S Término o ("
‘ Sugerencia T ) Cuestionarios Cuestionarios
: = establecido en escritos escritos
@ Denuncia p cada solicitud 9
A 4
Consulta |— i Abi , (.
‘ 30 dias habiles 5 dias 3 dias hdabiles
siguientes

\

A

‘ Solicitud de Informacion

‘Solicitud de Documentos

A

10 dias habiles

‘Peticién entre Autoridades Traslado a Autoridad competente.




Q%%’E‘é?ﬁ SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TERCER

SOLICITUDES RECIBIDAS TRIMESTRE DE 2024

TRIMESTRE JULIO — SEPTIEMBRE DE 2024

Durante el frimestre de julio a
septiembre de 2024, la Direccién de
PQRS de la Secretaria General,
registré un total de solicitudes, asi:

El que corresponde a 382

307 290
radicados se tipificaron en las 200
. : 182
diferentes modalidades del . 75 150 140
derecho de peticién. ‘
El , 415 radicados clasificados

en informativas e invitaciones no JuLlo AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL
INFORMATIVAS =PQRSD = TOTAL

sujetas de tratamiento de derecho

de petici on. Fuente: Direccién PQRSD.




50\ AGUAS DE

@ Zoote PETICIONES POR MODALIDAD

e I 229

SOLICITUDDEINFORMACION | IFTEEPKEDA

NI 19 5%

ORGANOS DE CONTROL |  [RIJEKe7A
I 14 3,7%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS |  [REKIEEIVUA
DENUNCIAS | IV JRNOICIAA

SN 1 0,3%

Fuente: Direccién PQRSD.



AGUAS DE

BOGOTA PETICIONES ATENDIDAS POR AREA

S.A. ES.P.

Del total de peticiones recibidas en el
tercer trimestre se atendieron 313 y las
restantes quedaron en trdmite para el
periodo siguiente.

Las Areas con mayor nimero de PQRSD
atendidas son:

e Gerencia Gestién Humana con el 47,6%
e Gerencia Gestién Ambiental con el 22,0%

* El 30,4% restante se atendieron por las
demds Areas de la Empresa.

G. GESTION HUMANA

G. AMBIENTAL

G. GENERAL

G. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

D. DE CONTRATACION

D. DEPQRSD

G. AGUA Y GESTION DE RESIiDUOS

D. DE CONTROL DE GESTION

G. DE PLANEACION Y ESTRATEGIA

G. ASUNTOS LEGALES Y DEFENSA JUDICIAL

JEFATURA DE COMPRAS

22,0%

47,6%



AGUAS DE
BOGOTA
S.A.ES.P.

TRATAMIENTO DADO A LAS PETICIONES ATENDIDAS
EN EL Il TRIMESTRE DE 2024

m 95,2% fueron peticiones
de competencia de la
Empresa

= El 4,8% correspondié a
traslado a Autoridad o
Empresa competente

93%

atendidas en
términos.




AGUAS DE
BOGOTA FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE

(] Actualizacién del Procedimiento GC-PR-002 “Atencién
de las PQRSDF” que se radiquen en Aguas de Bogotd

S.A. E.S.P.

(V] Se establecié el formato GC-FM-40 para la recepcién
de las Peticiones Verbales.

(V] Se elaboré y socializé el MANUAL ATENCION DE
(PQRSDF), c6digo GC-MN-003.

(V] Se actualizé la Matriz de SEGUIMIENTO Y CONTROL A
LAS PQRSDF, cédigo GC-MT-001.

(V] Se fortalecié la Gestion Documental digital de las
PQRSDF asegurando la trazabilidad de cada radicado
desde la recepcidn, reparto y tratamiento dado.
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