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o : PROCEDIMIENTO
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SA RSP Vigencia: 30-08-2024
1. OBJETIVO: Establecer los lineamientos para la atencién pronia, oporiuna y de fondo a las Peli Quejas, Sugerencias, D ias o Fali (PQRSDF) que presenten|

los diferentes grupos de inlerés y la ciudadan(a en general, en Aguas de Bogola S.A. ESP con el fin de garantizar la alencuﬁn al ciudadano y el debida acceso a la informacién.

El procedimienio para la alencion de las i Quejas, ., D o Felicitaci (PQRSDF) que preser los diferentes grupos de inlerés y la

ciudadania en general, en Aguas de Bogotd S.A. ESP, es apllcable a ludas las éraas ylo procesos de |a enlidad, en el marco de la compelencia legal que les asisle, de dar

2. ALCANCE: respuesia oporluna y de fondo a las peticiones; inicia con la de la Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacién
(PQRSOF) y culmina con la resp puesta en del peti io o el traslado a la autoridad o entidad competente, incluye el seguimiento por parte de la Direccién de

PQRS de la Empresa.

3. RESPONSABLE: Jsrzcreiarla General (Direccién de PQRS)

« La atenci6n y Iramile de las PQRSDF dirigidas a Aguas de Bogota S.A. ESP, serdn de competencia de la Direccién de PQRS de la Secretarla General y/o las Gerenclas que
correspondan, de acuerdo con las reglas del presente procedimiento,
4. CONDICIONES GENERALES Y/O POLITICAS DE OPERACION; |+ La alencién y tramite de solicitudes del Congreso de la Republica y el Concejo de Bogola es competencia de la Gerencia General.

+ La atencién de las soli de O i de Control es ia de la Direccién de Control de Geslion.
« El procedimienio ATENCION DE LAS PQRSDF, es transversal a las diferentes Areas de la Empresa quienes por ia correspt
5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
PROCEMMIENTO ATENCION DE LAS PQRSDF QUE SE RADIQUEN EN AGUAS DE BOGOTA §.A, ESP.
ACTIVIDAD
Flujograma Entradas \FI': Dascripcién Responsable Salldas pe
{ o )
Canales de atencién: en Aguas de Bogold S.A. ESP, se recepcionan las PQRSDF por los
siguientes canales:
- @ D u S AR B
‘ N.ormauwdad 2 R0uAELIGRIAARELIC
aplicable B T rm——
+ Decisiones de UARNZAEALED RUUACEeL UL UL L
Gerencia Canal prasuneral fuico TN UNdaE T3 Carresgondancia - Carrara 11 No. §3 - €2 Plsa T
v ' | % Bogals. Celenriy
Procedimiento GAF- , Comunicacién o
PR:00 Canat Tatwfanea (51 €ay szesala Trabajador Unidad de Carreo de
+ GC-MN-003 Manual panatTuisiane AR RESEER Correspondencia Recepcion de la
i i ATENCION DE :
| \-Rocepclonar las PQRSDF. -+ § PETICIONES, p |Recepcién de as PaRSDF: Direccion de PARS PQRSDZ“”““
¥ QUEJAS, * PQRSDF Verbales: se recibiran por el canal telefénico o presencial. La namada o la persona se Constancia de
RECLAMOS, debera direccionar a la Direccién de PQRS para la pecti P y i de la Todos los Presentacién
SUGERENCIAS, de p formato C. de Pr y i6n de ici Verbales, Trabajadores Recapditn dey
DENUNCIAS Y GC-FM-40, el cual se remitird a la Unidad de ia para la radicacion y ién a la ini i F'ORSD‘;: Virbalas
FELICITACIONES Direccién de PQRS. .
(PQRSOF)
« Circulares + PQRSDF Escritas: se recibiran en la Unidad de Correspondencia Carrera 11 No, 83 - 92 Piso 2
aplicables. Bogota o por los canales virtuales dispueslos para tal fin por la Empresa,
Las PQRSDF que se reciban por Ios canales virtuales (formulario web PQRS, buzones electrénicos
o correes rporatives), de forma i du erén al correo:
corr com.co, para la respecti y direcci ala
Direcci6n de PQRS.
Radicaclén: La radicacién de entrada de las PQRSDF es competencia del trabajador del
Trabajador de |a Unidad Correspondencia en cumplimiento del PROCEDIMIENTO GAF-PR-009.
La Radicacién de salida de las respuestas a las PQRSDF o de oficios externos es competencia de
las Gerencias y Direcciones de la Empresa. Ver PROCEDIMIENTO GAF-PR-009 y Dacisién de
Gerencia 317 de 2024, o la que la modifique.
PQRSDF can
Remisién a las Areas; radicacién y fecha
Una vez las PQRSDF, Solicil ivas e Invilaci el j de ta Unidad da recibido.
‘GZ';%%E(%"Q'"ENTO de Correspondencia las remilird a la Direccion de PQRS a través del correo
e paqrs@aguasdebogola,com.co para el tramite perlinente, a excapcién de: Correo electrénico
« Comunicacién o

2. Radicar las PQRSDF

Ci dy I de remisién y/o
dcvlve;QeR;;;ew n Nota 1: Las i ini i presentadas por los j y de, Trabajador de | planilla de entrega
ela Aguas de Bogota S.A. ESP las cuales se remiliran a la Direccién de Defensa Judicial (Trabajador|  '12Pa12dordefa 1 gg 145 documentos

eRcritas, A H encargado) una vez cuenlen con el radicado y fecha de enirada, con copia a la Direccién de Unidad de . fisicos a |a Direccién X
¢ ) ;Cnnslang{l’a de Gestién Humana (soli com.co) y a la Direccién de PQRS Corraspondencia de PQRSoala
| PROCEDIMIENTO DE RECEPCION, | resantaciony carreo (pqrs@aguasdebogota.com.ca), | Gerencia de Asuntos
i RADICACION Y DISTRIBUCION DE | Recepcidn de Nota 2: La solicitudes de desprendibles de némina que realicen los trabajadores de Aguas de Judiciales 0 a la
| CORRESPONDENCIA, Codiga GAF- || PARSOF verbales. Bogota SA  ESP  deberin ser dieccionadas  al  coeo elechnica Gerencia de Gestion
l J cam.co) Humana o al Comité
Nuln 3: Los asuntos relacionados con Tutelas, Demandas, nalificaciones, recursos conira las de Convivencia
decisiones proferidas por la Empresa y demas asuntos judiciales, se asignaran a la Gerencia de Laboral
Asuntos Legales y Defensa Judicial, con copia a la Direccion PQRS, correo
pars@aguasdebogota.com.co
Nota 4; Las Quejas de los lrabajadores de Aguas de Bagula S.A. ESP relacionadas con conductas
que puedan ser conslitutivas de presunlo acoso laboral deberan ser presentadas o direccionadas al
correo ico del Comité de Convi ia Laboral:
Verificacién de la clasificacién de las PQRSDF segtn la modalidad,
La Direccién de PQRS verificara la clasmcacIOn de ladas las PQRSDF y demas saliciludes que;
reciba a través de la Unidad de Corr y fechadas, de acuerdo PQRSDF
. PQRSDF o con el _uh_]elo y contenido de cada salicitud en concordancia con las modalidades descrilas en el mgi§lradn y
Soliciud radicada § procedimiento y GC-FM-003 Manual ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, clasificada en
S S ) 2 SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF). Reclasificara las Peliciones que se MATRIZ DE
3. Verlficar la clasiflcacién de las PQRSOF, fechada recibidaen | V ni ifi Direccién de PQRS SEGUIMIENTO
! fa Direccion de ) ALAS
PARS: La Direccién de PQRS, registrara en la malriz MATRIZ DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSDF, GC- PQRSDF, GC-
MT-001 la informacién de cada PQRSDF desde su recepcion y hasta su cierre definitivo, MT-001.
Nota 1: Las solici se i en INFORMATIVAS, can el respeclivo Tema
para llevar un control, dado que no requieren tralamienta del Derecho de Peticién.
, 4. Varificar la campatencia do AGUAS DE BOGOTA S.A,
i L) « Traslado por competencia: Si la PQRSDF o solicitud no es de compelencia de Aguas de Bogota
S.A. ESP, identifique la Enlidad competente, realice el lraslado dentro de los 5 dlas habiles
o ila PQRSOF o + PQRSDF regisirada siguientes a la racepcién en la Empresa. (Artfculo 21 Ley 1437 de 2011). Direccién de PQRS Comunica?ién de
¢ competencla de Aguar y clasificada en (Trabajadores y/o |lraslado enviada a la
v o Bagold S.A, ESP MATRIZ DE v El traslado se realizarA mediante comunicacidn escrita radicada y fechada dirigida a la Autoridad o profesionales) Entidad o Autoridad X
i T, g SEGUIMIENTO A Entidad compelente, y se enviara a la direccién elecironica o a la direccion fisica de la Entidad o compelenie con
LAS PQRSDF, GC- Autoridad compelente, con copia u oficio al pelicionario, Areas de la Empresa copia u oficio al
L 22 MT-001, (Trabaj ; s
! 5. Trasladar la PQRSDF a la Entidad compatente con \ Nota 1: Los traslados a la Enlidad o i se realizaran también par las diferentes
Areas, cuando se verifique que la competencia no corresponda a la Empresa.
‘ ¢
“{truna PaRSOF” e PQRSDF complejas: En el caso que una PQRSDF deba ser resuelta por mas de un Area deﬁla
compleja? - 3 ) Empresa, la Direccién de PQRS i icara las o que deben aportar
i . PORSPF radicada instrmos y remitira la solicilud especificando los puntos a raspﬁnder y la fecha en que deben ser Direccién de PQRS Col;:slzdda
! complejas por temas H |suministrados. (Trabajadores y/o s P
diversos a cargo de profesionales) Z‘:‘;’:US alas
PR ,‘,q‘;'”d';m’l";l'm.m | vatias Gerencias. La Direccién de PQRS realizara seguimiento a la entrega oporluna, completa de los insumos y que s
competentes para consolidar la respuatta, su d P al req
{
1 El 4rea implicada directamente deber4 remitir la informacién o los insumos requeridos por la| Trabajador del Area | Correo electrénico
i 7. Recibir lox Inswmas @ Informacién requerlda para ' + Insumos recibidos Direccién de PQRS en los tiempos establecidos con el fin de contar con los insumos necesarias directamente de remisién de X
i cansalldar la respueria a la PQRSDF. i de las Areas. H para responder la PQRSDF, con fa redaccién del proyecto de respuesta a cada uno de los puntos implicada en la insumos a la

i asignados. entrega de insumos. | Direccion de PQRS. X\‘\
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i 8. Asignar la PQRSDF al Area competenta de atanderla.

+ PQRSDF radicada
y registrada en |a
Matriz de
Seguimiento a las
PQRSDF, GC-MT-
001

Ca Direccién de PQRS asignara las PQRSDF a las Areas competentes de atenderlas, y, en su
defeclo, atendera las que correspondan,

Nota 1: Las i i del Cong de la Repu o del Concejo de Bogot4, se
asignaran a la Gerencia General (T Ji i ), para la resp atencién dentro de los
términos de Ley. ( aC i ios, Citaciones de Conlrol Politico, Asistencia Mesas de

Trabajo, entre otros).

Nota 2: Las solicitudes de Organismos de Control se asignaran a la Direccién de Conlrol de
Gestién, para la respectiva atencién dentro de los términos establecidos.

Nota 3: Cuanda se asigne una PQRSDF a un Area, ésta deberd verificar de inmediato si es de su
competencia, en caso de no serlo, | i la yr la solicitud con capia a
la Direccidn de PQRS. Si no es posible icar el Area p , devols de i iato la

9. Elabotar la respuerta en lax términos establecidos.

« PQRSDF radicada
y lechada
examinada.

« Correo de
recepcién de los
insumos para
consolidar la
respuesta a las
PQRSDF.

x

Correo de
Direccién de PQRS asignacién de las

(Trabajadores y/o PQRSDF a las
prolesionales) Areas competentes.

PQRSDF a la Direccién de PQRS para la reasignacién al competente.

Todas Tas Areas y/o lrabajadores adminisiratives de Aguas Engu(é S A ESP. aquienes se les
asignen PQRSOF deberdn atenderlas dentro de los términos establecidas en el GC-FM-003 Manual
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSOF), asi mismo, realizaran el seguimiento a los términos para asegurar,
la opartuna respuesta o traslado.

Nota 1: Ampliacién del Plazo o Prérroga para resolver las Peticiones; Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver una pelicion en los plazos sefalados, antes del
venclmlento del lérmlno el Area encargada de atender la PQRSOF enviard comunicacién al

iacidn del plazo, expi las mativos de la prérroga, e indicard el
plazo en que se dara la respuesla Esla ampliacién del plaza no podré exceder del doble del
inicialmente previsto segin la modalidad tipificada, (Paragvaro artlculo 14, Ley 1437 de 2011
(CPACA). En el caso de i ios por el Concejo de Bogot4, el plazo
maximo de la prérroga es de (3) dias habiles, a pelicién de parte del citado, y que sea concedida.
Vifieta 6, articulo 54 del Acuerdo 741 de 2019 del Concejo de Bogola,

Nota 2: q de la P a las Peticl La a las ici deberan
cumplir con los requisitos de: a) oportunidad, b) resnlverse de (ondu con claridad, precisién y
congruencia can lo solicitado y c) ser puesta en del petici io; d) (...), la

no implica de lo i (-..). Corte C: ituci ias C-8168/11 y C-951/11 y!

Consejo de Estado).

Nota 3: Condiciones para admitir las F Andnil Las petici de caracler anénil

que se reciban en Aguas de Bogotd S.A. ESP seran admitidas para rdmite que en derecho

corresponda, cuando exisla una justificacién seria y crelble invacada por el peticionario para

mantener |a reserva de su Identidad. (Ley 1437 de 2011, arliculo 16, paragrafo 2; Sentencla C-951

de 2014, numeral 6t0). Lo anterior, sin perjuicio del tratamiento aplicable a las Peticiones
Ire u Oscuras, de que llalan los articulos 17 y 19 de la Ley 1437 de 2011

Gerencias a quienes Comunicacién
se les asigne la de respuesta a
PQRSDF. las PQRSDF
enviada al
Direccién de PQRS peticionario.

10, Paner en conocimianto la respuesta al pelicionarle.

Comunicacién de
respuesta a la
PQRSDF firmada por
el competente.

El oficio de p a las peti que sean i por la Empresa deberan
publicarse por la pagina web de Aguas de Bogota S.A. ESP.

Las respuestas o raslados a las PQRSDF deberén elaborarse mediante comunicacién suscrita par
el Gerente, Secretario General, Director o Jefe de Area, segun sea la competencia. Deherén |nc|u|r

el nimero de radicado y fecha de salida. Seran puestas en i del
el oficio a través del correa o buzén electrénico institucional a cargo del Area encargada de
alenderla, con copia a la Direccién de PQRS, correo pqr .com.co; ylo

envié a la direccidn fisica a través de la Unidad de Correspondencia.

Lo anterior, sin perjuicio de las Nolificaciones que en derecho correspandan cuando se trate de
peticiones mediante las cuales se resuelva una solicitud de reconocimiento de un derecho o la
resolucién de una situacién juridica o cuando se trate de Recursos de Reposicién que interpongan
los Usuarios de ARORETTO contra las i que las Petici Quejas o
Reclamos de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, y las Condiciones Uniformes del
Conlrato de Prestacién de Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto.

Seguimiento a los Envias de las respuestas a las PQRSDF las Areas encargadas de resolver las
peticiones deberan realizar seguimiento a las respuestas enviadas a la direcclén electrénica del
peticionario; a efeclos, de verificar y gestionar las devoluciones. La Unidad de Correspondencia,
realizara seguimiento a fas devoluciones enviadas a la Direccién fisica.

En caso de devoluciones y/o rebotes de envios electrénicos se reenviara a la direccién correcla. Si
persiste la devolucion y/o reboles se enviard a la Direccién de PQRS informando sobre las
devoluciones, para que la respuesta se publique en la pagina web.

Comunicacién de
respuesia a las
PQRSDF o de

traslado a autoridad
competente radicada

ylo enviado a la X

direccién electrénica
o fIsica del
pelicionario o a la
autoridad
competente,

Trabajador Unidad de
Correspondencia.

Las Areas a quienes
se les asigne la
PQRSDF para el

trdmite de respuesta.

11, Medieién de la Gerlién Imtitucional de las PQRSDF.

Malriz GC-MT-001
MATRIZ DE
SEGUIMIENTO A
LAS PQRSDF
diligenciada,

»

La medicién de la Gestién Institucional de las PQRSDF se realizara can una frecuencia trimestral.

El conteo de términos de atencién de las PQRSDF reguladas por la Ley 1437 de 2011, se realizard
a partir del dfa habil siguiente, a la fecha del radicado de enirada, versus la fecha de envio o puesta
en canocimiento de |a respuesta al peticionario o del traslade a autoridad competente. Los términos
de atencién de las solicitudes del Congreso de la Republica y el Cancejo de Bogot4 se realizaran de
acuerdo a los términos especiales, segln lo establecido en los articulos 249, 258 de la Ley 5a de
1992 o el art 54 del Acuerdo 741 de 2019 del Concejo de Bogola. Los términos de atencidn de las
solicitudes de Organas de Conlrol se realizaran de acuerdo con los léiminos establecidos en las
comunicaciones o los de Ley que apliquen.

Se 4 un indicador agreg que mida el nivel de cumplimiento de atencién a las
PQRSDF que se reciban en la Empresa

Indicador
diligenciado, DEP- | X
FM-002.

Secretaria General
Directora de PQRS

12, Informe de Geatlén de las PQRSDF. ‘

MATRIZ DE
SEGUIMIENTO A
LAS PQRSDF, GC-
MT-001diligenciada

>

La Secretaria General a través de la Direccién de PQRS los informes tri dela
gestion de las PQRSDF los cuales publicara en la pagina web de |a empresa.

Secretaria General

Directora de PQRS Informe:de PARSOFY x
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6. DEFINICIONES

Derecho de Peticién

Segln el interés que persigue se clasifica en:
Derecho de Peticién de Interés General: Solicilud que una persana o una comunidad presenla para que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la Empresa, con
el fin de resolver necesidades de los miembros de fa sociedad, de la comunidad o como forma de parlicipacién ciudadana.

Derecho de Peticidn de Interés Particular: A través de su uso se persigue el reconocimiento o la garantia de derechos subjetivos, inherentes a la persana.

Queja Manifestacién de prolesta, censura, desconiento o inconformidad que presenla una persona en relacién con upa o ducta pr irregular por parte de
{rabajadares o contralistas de Aguas de Bogota S.A. ESP en desarrollo de sus funci o aclivid
Reclamo Es el derecho que tiene loda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicioo alaa
m falta de alencion de una solicitud.
Sugerencia Expresién verbal o escrita de recomendacion entregada por el cliente o usuario, con el abjelo de mejorar el servicio que presta Aguas de Bogota S.A. ESP, racionalizar el uso de

los recursas o hacer mas participativa la gestion.

Denuncia por actos de carrupcién

Es la puesta en de una ducta pi irregular en la que se encuentren implicados lrabajadores o conlralistas de la empresa Aguas de Bogold S.A. ESP.

Consulta

Las peticiones madiante las cuales se eleva una cansulla a efectos que la Empresa presente su punto de vista, conceplo u opinion respeclo de materias a su cargo,

Sollcitud de Infarmacién

Requerimiento que puede hacer cualquier persona nalural o jurfdica para acceder a informacién que genere, oblanga, adquiera, o controle la empresa Aguas de Bogold S.A. ESP.

Solicitud de Documentos

Requerimiento que puade hacer cualquier persana natural o juridica para consultar, examinar o requerir copia de documentos que genere, obtenga, adquiera, o controle la empresa
Aguas de Bogoté S.A. ESP.

Traslado a autoridad competente.

Sila PQRSDF se dirige a Aguas de Bogot4 S.A. ESP, pero la Empresa no es competente para resolverla, se remitira la Entidad o Autoridad competente y se enviara copia del
oficio remisorio al peticionario,

Solicitud de Organismos de Control

En los requerimienlos que realicen los organismos de conirol se deben tener en cuenla los 1érminos establecidos en cada solicitud.

C dela

Informes de Contral Palllica o Cuestionarios de Conlrol Palilico.

Solicitudes Consejo de Bagota

Cuestionarios de Conlrol Politico

Ampliacién del término de las peticiones

Cuanda excepcionalmente no fuere posible resolver la pelicién en los plazos sefialados, la Empresa debe informar esta ci ia al i , antes del i del
lérmino sefialado en la ley, expresando los molives de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del

inicialmente previsto.

7. DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS

Nombre Cédigo
Matriz de Seguimiento a las PQRSDF GC-MT-001
ia de y de PQRSDF verbales GC-FM-040
Manual ATENCIGN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES GC-MN-003
8. CONTROL DE CAMBIOS
Versién: Fecha Descripcién
1 21/10/2019 Versién Inicial del Procedimienio
2 3/06/2022 Se lraslada la responsabilidad del pracedimienio de la Gerencia General a la Gerencia de Asunios
Legales y Defensa Judicial cenlralizando en la Direccién de Defensa Judicial las respuestas realizadas.
En virlud de |a Decisién de Gerencia 313 del 03/05/2024 se Iraslada la competencia de |a Gerencia de|
3 30/08/2024 Asuntos Legales y Defensa Judicial a la Secretarla General, centralizdndolo en la Direccién de PQRS,
se actualizan las modalidades de las peliciones.

9. RESPONSABLES

ELABORO

i)
REVISO APROBO / }

Nombre: ADRIANA PATRICIA PINZON OLIVARES /
PORTELA / HENRY MARROQUIN PENALOZA g

-
mmm; DIANA PATRICIA RIOS GARCIA / ANDRE:!

oA 2 a ¥/

MANJARRES SALAS Nombre: DIANA PATRICIA RIOS GARCIA 1 MILOTORIZADRTIZ
—

w? 7
Cargo: DIRECTORA DE PQRS / ASESOR SECRETARIA GENE&AL/
PROFESIONAL DIRECCION DE PLANEACION.

Carga: SECRETARIA GENERAL / DIRECTOR DE PLANEACION Cargo: SECRETARIA GENERAL _ / GERENTE DE NEACI—OVEESTRATEGIA
7

Firma: ORIGINAL FIRMADO

Firma: ORIGINAL FIRMADO Firma: ORIGINAL FIRMADO




