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FECHA
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I. NORMATIVIDAD
La oficina de Control Oe G
materia de los PQR,s. dando cumplimiento a:

. Resolución lnterna 0025 de 2007" por y medio de la cual se adopta y regtamenta el trám¡te de
las pet¡c¡ones, quejas, recramos y recursos y se designa una ofióina'paía b recepción de raspetic¡ones, quejas, recramos y recursos que propongan ros usuario.s y suicrptores de iorÁa escr¡tao verbar y que tengan rerac¡ón directa con la prestación de los servlcios de acueducto y
alcantar¡llado que se prestan por la empresa Aguas De Barrancabermel.a S.A. E.S.p,.. Resolución lnterna 207 de 20l6. "porla cual se reglamenta et manual ¡nterno del derecho de
petic¡ón en la empresa aguas de Barrancabermeja S.¡. E. S.p. ". Ley 1474 de 2011, Artículo 76. "of¡cina de quejas, sugerencias y reclamos,.

' Ley 1437 de 2011 , Tituro l| CApiTU Lo r "Derecho de pet¡c¡ón ante autoridades,,.. circular Externa No. 001 de 201 1, expedida por el consejo Asesor del Gobierno Nac¡onal
en materia de control ¡nterno de las entidades del orden nacional y territor¡al. ,'Or¡entac¡ones
para el segu¡m¡ento a atenc¡ón adecuada a los derechos de pet¡c¡ón,'.o Modelo Estándar de Control lnterno MECI:2014 Componente xx

' Ley 1755 de 2015. "Por me.dio_de ra cuar se regura er Derecho Fundamentar de pet¡ción y se
sust¡tuye un título del CÓd¡go de Procedimiento Administrativo y de lo Contenc¡oso Admin¡strat¡vo',.

las acciones de mejor?miento que se requieran.

Evaluar la atención que se
vigentes y comuntcar los resultados al equipo directivo e involucrados, parila tora de decisiones

III. ALCANCE
Aplica al proceso comercial en lo q
la sede comercial, así como a la ventanilla única, ubicada en la planta de tratamiento. De igual
forma aplica a todos los colaboradores que tengan contacto con el usuario en el ejercicro del
desarrollo de sus actividades.

IV. FUENTE OEL DATO
ReportequesuminiStraelSiStemadeMercurioGestióno@
Planta de Tratamrento y Servicio al Cliente").
Registros remitidos por las sugerencias, enviados por correo electrónico Relación de
PQRS, diliqenciados.

ún normatividad, tiempo de observación con información remitida en

Con base en la información suministrada po
al cliente (reporte que arroja el sistema de Mercurio) con informac¡ón de: No áe radicado. Fecha
de radicado, Remitente, Destinatario, Descripción, óbservación; la unidad de control o"'g"it,o"
adiciona la informac¡ón: fecha de respuesta, número del radicado de respuesta, término de
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unregiStroporpartedelasdependencias;datosreleva@
se rea za por parte de esta unidad.

Una vez completa la información, se realiza la revisión general, cotejándola con el sistema de
mercurio, de forma aleator¡a, lográndose identificar lo siguiente:

1. lnconsistencia en el número total consolidado de peRS reportado por la entidad.

' El reporte que genera el sistema de mercurio en la ventanilla de servicio al cliente de la
empresa Aguas de Barrancabermeja .s.A.E.s.p., genera la s¡guiente información.

408 PQRS, el cual ¡nicia con el radicado N" 2017OOOO23 y finaliza en el 201 7002532 (se
adjunta reporte e-mail de remisión contenido en cinco (O5l fol¡os).

' El reporte que generó el sistema de Mercurio remitido por la Técnica Adriana Ramírez,
cont¡ene:

5'14 PQRS que inician en el radicado N' 2o17ooo4 y finaliza en el radicado N. 20170002471, se
soporta en nueve (9) folios.

Teniendo en cuenta que s¡ es un único sistema, los dos reportes deben contener la mrsma
información, se recomienda realizar la verificación del reg¡stro de la información por parte de las
dos fuentes y los responsables de la generación de los réportes del sistema, de tal forma que sepueda ¡dentif¡car la causa de la diferencia significativa identificada.

como ejemplo de la situación encontrada tenemos que en la información que se cotejó en el
archivo em¡tido por la Funcionaria Adriana Ramírez se encuentran los siguienies radicados:

2017000304,2017000331,2017000471 ,2017000822,20170o0g37 ,2017001027 ,20170001036,20
17001314,20170001358,20170001421 ,2017001490,2017001539 ,2017oO1640,rO¡óóil¿q,zot7001784,2017001848,2017001942,2017001s42,2017002009,2017002134,20ii0l2ii¿,Zottoo
2295'2017002351, radicados que no se encuentran en la información em¡ijda poi eiiuncionario
Jorge Mario Hurtado.

Los radicados N" 2017000327, 201700098s,201700997, estos rad¡cados si se encuentran
inmersos en el reporte de la Técnica Adrjana Ramirez.

2 rncumprimiento en er reporte de rnformación de pQRS por parte de rasdependencias.

La información que se recibió de la ventan¡lla ubicada en la Planta de Tratamiento, se rem¡tió alas diferentes áreas para que realizaran el diligenciamiento del respeótivo formato, las áreas quecumprieron con er compromiso enunciado fueron: Dirección 'oe ptaneac-ion emfresariat,
Subgerencia Administrativa y Financiera, Secretaría General, Unidad Financiera, Unjdad Juridica,unidad de Aseo, Unidad contror de Gestión y ra subgerencia comerciar, que remitiá una oarte
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de la información; qued,
operaciones y unidad de Arcantariilado. La unidad de Aseo, subgerenciá Áár]ni.irat¡r, v
vHe' qvrwr rso v \rr ¡rudu uc A¡eiár rrar lllaqo. La UnlOaO Oe ASOO, SUbgerenC¡a AdministratiVa y
Finaniiera y secretaria Genera¡, argumentaron que algunos de los rad-icados que se registraban
como.derechos de Petición, al ver su contenido no curñplía con ¡as características de Derecho depet¡ción, entre los que se encuentran los siguientes oiic¡os y se adjuntan como soporte a este
i nf orme: Rad 20 1 7 002236, Rad 20.1 700 1 32 6,20 1 7 OOZ44O, 20 1 7 OOO343.

3. Derechos de petición que no se les dio respuesta en los térm¡nos de Ley.

Dentro de la verificación aleator¡a que se le realizó al l¡stado, se pudo constatar que los sigurentes
requerimientos se les dio respuesta después de su vencimiento:

. oficio con radicado 201200j210, de mazo 2g de 2017, fecha de respuesta 27 de abril de
2017 (05 días de vencimiento). Recibido en la Unidad Jurídica y Remitido a la Unidad de
alcantarillado.

. oficio con radicado N" 2017000309, de enero 25 de 2017, fecha de respuesta 20 de
febrero de 2017. (o3 días de vencimiento). Recib¡do en la Dirección de planeacrón
Empresarial.

se cuenta con un link en su página principar de peR, donde ros usuar¡os de manera
práctica pueden elevar sus peticiones, quejas o sugerencias, las cuales son revrsadas y
se les da respuesta por parte de un profesional lll dé servicio al cliente.

CONCLUSIONES

1. Aun cuando el proceso comerciar, es quien debe ejercer er riderazgo en ra consolidación
y generación de informes asociados a ra gestión de peRSD, esti no se cumpre, de tar
forma que no contamos con ¡nformación cónsolidada y analizada, que permita identificar
las necesidades y expectativas de los usuarios de maáera formal.2. No se evidencia un compromiso con la consolidación, análisis y gestión de mejora con
base en la información de PeRSD, por parte de las dependenc¡ás, como insumá para el
mejoramiento de los procesos.

3. No existe trazabilidad completa de la gestión de peRSD.
4. No se cuenta con un sistema de información que integre y genere reportes estadísticos

periódicos en cuanto a PQRSD.
5. Las dependencias no rem¡ten de manera oportuna, la información correspondiente a las

PQRSD, generándose subregistro de la información.
6. La lnformación identificada como necesidades y expectat¡vas de usuarios de la estrategia

PQRSD no es presentada a la dirección por parte del proceso responsable.7. La clasificac¡ón de los of¡c¡os en la ventanilla única nó se realiza de manera adecuada,
designándole el título de derechos de petic¡ón a información que no cumplen con las
condic¡ones para esta clasificación, lo que permite inferir que no se tiene claridad en
conceptos básicos como que es un derecho de petición.

TNFoRME DEREcHoS DE pETtctóN pRtMER SEMESTRE DE 2017 Pá9,ña 3 de 6
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No se pudo obtener informac¡ón de cuantos derechos de petición fueron contestados en
los términos de ley, debido a que no todas las dependencias remit¡eron a esta unidad la
información solicitada, que se basaba en referenciar, el rad¡cado, t¡empo de respuesta en
los términos de Ley y el tiempo de respuestas que se d¡o por la dependenc¡a información
v¡tal para concluir el presente ¡nforme. Esta tarea debe ser liderada por el proceso
comercial, ya que la Unidad de Control de gestión. solo responde por la verificación de la
gestión de PQRS y la verificacjón aleatoria de tiempos de respuesta y calidad de las
m ismas.
No se puede generar un reporte claro en el momento en que una subgerenc¡a cambie de
líder, debido a que los ofic¡os son radicados a nombre de éste y al hacer parte de otra
subgerencia o jefatura, no se puede ¡dentificar fácilmente a que subgerencia pertenece el
oficio, ya que no se cuenta con datos parametrizados en tiempo real, como la fecha en
que fue des¡gnado a otra área; motivo por el cual debe parametrizarse a título del
profesional del cargo y no a tÍtulo personal, es decrr a nombre propio (nombres y apellidos).
No se tiprfican las PQRSD, base para la radicación, clasificación, cuantificación y análisis
correspondientes, y generación de informe final periódico.
Se recom¡enda presentar y soc¡al¡zar el presente informe al Comité Directivo e invitar la
Profesional lll (Soporte a Clientes), Personal de Ventanilla (Planta de Tratamiento y
Servicio al Cliente), Profesional ll, adscr¡ta a la Unidad JurÍdica. Lo anterior, para tomar
las acciones correctivas frente a estas inconsistencias.

OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS

1. Aun cuando la Secretaría general realizó capacitac¡ón a todo el personal de la empresa
sobre Derecho de petición, con temas puntuales como lo que se enuncian a continuac¡ón,
éstos deben reforzarse continuamente y deben ser evaluados, ya que no se evidencia su
interiorización:

¿Qué es el derecho de pet¡c¡ón
Clasificación del derecho de petición

¿Qué debe contener el derecho de petición?
Peticiones incompletas
¿Qué son peticiones conjuntas?
Términos para resolver el derecho de petición
Términos especiales
¿Qué sucede si la autoridad a quren se dirige la petición no es la competente para resolver
Modificaciones a la. reglamentación del derecho de petición con la exped¡c¡ón de la Ley 1755 de
201s NOTIFICACION DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS (Ley 1437 de 2011)
Clases de notificación
C¡tación a la not¡ficac¡ón personal.
Notificación por aviso
Diligenc¡a de notificacrón.

Se recomienda solicitar apoyo a la personería municipal (Delegada derecho de Petición),para el
fortalec¡miento de las competencias al de los colaboradores.

10
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'1 . Aun cuando se cuenta.con un buzón de sugerencias que busca garantizar que erciudadano manifieste ideas o propuestas para er májoramientá aá .árr¡J¡o" ogestión de_ .la empresa, formarmente documentadt con procedimiento y
responsabilidades asignadas, semestralmente se debe elaborar un informe
estadístico que debe ser socializado en el comité de coordinación de control
lnterno, el cual a la fecha no ha sido presentado ni socializado.2. se detectó que ar radicar ras peticiones, caso especiar de ra subgerencia comerciar, se
radican las pet¡ciones a nombre de tres usuar¡os internos que son: rngen¡ero José Enrrque
Parada casterranos, subgerencia comerciar y Jorge Mario Hurtadio Gómez, hacrendo
tediosa la identificación de los datos en el momentó que se va a rcalizat la estadística,
Ejemplo en el caso de los documentos radicados a José Enrique parada castellanos
deberían direccionarse a ér y no a ra subgerencia comerciar, se requiere revisar esta
situac¡ón y tomar las decisiones que se coniideren prácticas y claras.3 Se- requiere y se hace especiar énfasis en ra necesidad de capacitar continua y
suficientemente, con evaruaciones de ras mismas, a todos ros funcionarios q* i"ngrn
atención al usuario, para que se acraren dudas y se profundice er tema de peticiones

_ Quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (Capaiitaciones teórico- prácticas).4. se requiere realizar constantes capacitaciones ar personar der proceso áe Gestión
Documental y Proceso comercial, capacitación en peRSo, ejercicio ieórico pr¿.ti.á, o"oo
a que la principal falencia radica en la clasificación de los oi¡cios en la recepción de los

_ mismos, situacrón que no permíte contar con una estadística confiable oe los poné
5. El seguimiento interno respecto a los peRSD, se realíza de una manera totalmente

manual, motivo por el cual se hace necesario el desarrollo de una herramienta tecnológrca
que permita ejercer un mayor contror sobre las pet¡ciones, quejas, reclamos y soricitudes
en la entidad, donde se rearice ra recepción, centrarización y trazabiridad je todas raspeticiones, quejas, recramos, sor¡citudes y denuncias de ra entidad que ingresan por ros
diferentes medios de recepción, ya sea por medio der sitio web, de ras rede! sociaies rasque son entregadas físicamente y las verbales, se requrere que este sistema genere
alertas con el fin de darle cumpl¡mento a los t¡empos establecidos' para cada iip; d; ÉóRS
!T^é11i1os de Ley), reporte ras peRSD no respondidas, y consoride estadisiicamente las
PQRSD clasificadas por tipo, por dependencia y por periodo sor¡citado; de tar formá que
se facil¡te el anál¡sis y ra toma oportuna de deciÁiones y acciones de mejora por fárte ae
los responsables y líderes de procesos.

6. Realizar una revisión detallada al procedimiento de peR, teniendo en cuenta que no son
solo peticrones quejas y recursos, sino peRSD (peticiones, euelas, Reclamos, óolicitudes
y Denuncias).

7. Reforz la capacitación en er manejo del sistema de Mercurio a sus operadores en er
tema específico de radicación y generar de cons¡derarlo necesario, la documentación de
orientación que se req u¡era.

Para dar por terminado, se anexa propuesta de Manual para la Atención de peticiones euejas,
Reclamos, sugerencias y Denuncias, para determ¡nar activjdades, rores y responsabiridades.
(Suministrado por Gedes).
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atamiento) Y Oficina de

Servicio al Cliente. Dieciséis (16) folios.
Formatos de PQRSD, diligenciados por las Dependencias Diez ('10) folios

Derechos de Petición mal clas¡f¡cados. Seis (06) folios'
Derechos de Petición Vencidos. Cuatro (04) folios'
¡¡á^,"t p"r" la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Suministrado por Gedes). Catorce l,t!I!e!les

EZ RINCON. MEJIA

de Gestión. Jefe Unidad Control de Gestión
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Adriana Ramirez lizarazo < adriana.ramirez@aguasdebarrancabermeja.gov.co >

para: v¡ernes, 07 de julio de 2OL7 L2:22 p.m.

cc: XX["#X":reu,z castro; sersio Jesus Amaris Fernandez;

. claudia.rivera@aguasdebarrancabermeja.gov.co;

Asunto: 
' elo¡na.campos@aguasdebarrancabermeja.gov.co

Darosadjuntos: ;Hil:X::il::lliiSllXii _h,.,o uod. zorac

'tutrÍ)*"l'srfBuen dia,

Adjunto envio derechos de petición primers semestre 2017

Cord ia¡mente,

,L.
-3¡at *!¡ tr
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lorge Mario Hurtado <jorge.hurtado@aguasdebarrancabermeja gov co>

martes, 10 de octubre de 2017 04:23 p.m.

'Mayra Hernandez'
Enviando por correo electrónico: PEIICIONES PRIMER SEMESTRE - MAYRA (REVISADO)

PETICIONES PRIMER SEMESTRE - MAYRA (REVISADO) xlsx

Sqodo
lnt¿<¡

El mensaje está listo para enviarse con los s¡guientes archivos o vínculos

adjuntos:

PETICIONES PRIMER SEMESTRE. MAYM (REVISADO)

^ota: para protegerse de virus, los programas de correo electrónico pueden ¡mpedir el envío o

recepiión de cleños archivos adjuntos. Consulte la conflguración de seguridad del programa.

De;

Enviado el:
Para:
Asunto:
Datos adjuntos:

&\ lrs+'d-.
Poú ror+efl \¡¡4

?e4+411'(-
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De:

Enviado el:
Para:

CC:

Asunto:
Datos adjuntos:

Importanc¡a:

Marca de segu¡m¡ento:
Vence el:

^.Estado 

de ma¡ca:

Dr. Hurtado, buen día:

lVayra Hernandez <mayra.hernandez@aguasdebarrancabermeja gov co>

jueves, l-7 de agosto de 2017 10:59 a.m.

'Jorge Hurtado (jorge.hurtado@aguasdebarrancabermeja gov.co)'

'Serg¡o Jesus Amaris Fernandez (sergio.amaris@aguasdebarrancabermeja gov co)';

'claudia.rivera@aguasdebarrancabermeja.gov.co';'Jose Parada

(jose.parada@aguasdebarrancabermeja.gov.co)'
seguim¡ento a Derechos de Petición I semestre 2017.

pqrjorseMario-Modificadoxls 
Ja por=a el \rt'Jt iArta CLr.dod lntctal ?o44d.oL9 V-.

sesu¡m¡ento .,ft*L' ?o[ry§?saz ¡r"r '
miércotes,23 de asosto de 2017 07:00 a.m. qr-\1s1.6 d.\ L&jo.atrlúx¡"g
comptetado Jrah¡dc

t^rta en z.¡.qo,¡¿, l$d
¿o(+ cü3¿.r40',1.

Dando cumplimiento a la Circular Externa No. 001 de20ll defecha20deOctubre de2011, expedida
por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control lnterno de las Entidades del Orden
Nacional y Territorial, en la cual se ¡mparte las siguientes instrucciones: " Las Oficinas de Control
lnterno o quienes hagan sus veces deberán efectuar un especial control y seguimiento al
elemento sobre información primaria contenido en el Modelo Estándar de Control lnterno -

MEC\-, a través de la vigitancia de las áreas de atención al usuar¡o y demás dependencias
responsables de atender los derechos de petición. Asimismo, deberán realizar el seguimiento
a las quejas y reclamos gue se presenten frente a /os mismos". lnformación que será publicada
en la página web de la empresa y cuyo fin será permit¡rle a la ciudadanía su consulta y seguimiento.
Sobre la base de la consideración anterior, esta oficina se permite solicitar muy amablemente el
diligenciamiento de las casillas de los derechos de petición relacionados en la hoja de Excel adjunta,
la cual, contiene filtros para que sea filtrada por la dependencia responsable y de la misma manera
diligenciada. Derechos de pet¡ción que fueron radicados en la Oficina de Servicio al Cliente y remitida

^por usted a esta unidad.

Se aclara que en la casilla denominada "Término para resolverla", es donde se detallará el término
de respuesta de la petición, según el caso que corresponda si son,S días,3 días,10 días,15 días,30
días, preferencial o el previsto en la comunicación (información detallada en el archivo adjunto). Lo

anierior, en concordancia con el A¡1.22 de la Ley 1755 de 2015. Asi mismo, este archivo se requiere
diligenciado para el día r¡iércoles 23 de agosto de 2ú'i ;', a las nueve de la mañana (9:00 a.m.).La
información relacionada en la hoja de Excel fue remitida por la Oficina de Gestión Documental.
Adicional a esto, resaltar los derechos de petición que al cotejar la información fiernpo de rri§ll{]*$ii
en términos de ley y el tiempo de respuesÍa en la que dio la subgereili,ia. se encuentren vencidos.

Para finalizar, se le comunica que este seguimiento a partir del siguiente mes, será requerido de

manera mensual por esta unidad , por lo que, se dil¡genciará el m¡smo formato, pero diligenciado
completamente desde sus áreas. La información contenida en el presente e-mail será presentada en

tp



lnterno (Según Procedimiento y se resolverá las
el Comité de Coordinación de Control
inquietudes que al respecto se genere.

Agradezco su amable atención y diligenciamiento a Ia misma.

.rL.
- 

ra-,'tarar§r,
A6UAS OE

BAREANCAAERI¡EJA S.A, E,S,P,

JRA HOJA tr PAPEL TA¡4Ai,¡O CARTA REPRESE¡,|IA Z r,tros ac aqua . rO
borÍ'billo de 40 V¿bos prenddo por t hor¿ - l¡l grarnos de mader¿ íur¿.Prgteger el rnedio ambiente tarrüién está 

-en 
tr¡s ¡¡ra nos

de PQR),

HAYRA ALEXANDRA HERNANDEZ RINCóN
PRoFESIoNAL I - UNIDAD oE coÑlRoL DE GEsnÓN
Plant¿ óe Tral¿m¡onlo Bsrrc et Bosloñ
Barr8rrcabonnqa, Cdornbra
Fp 62165&l Exl 103
l"ln€a do Atencó¡ o Oaños 116
riayr¿ hernands¿@agu¿s¿€barranc¿bornr6,a gov co

Piecsc en el ]?Edao aff$¡ente antes de lmprimir este correc.
gramos de in5umos

'$

2



De:

Enviado el:
Para:

Asunto:
Datos adjuntos:

lmportanc¡a:

Jorge Mario Hurtado <jorge.hurtado@aguasdebarrancabermeja.gov.co>

lunes, 10 de julio de 2017 04:08 p.m.
'Mayra Hernandez'
RV: informe pet¡ciones.xls

informe peticiones.xls

Alta

-Gr-L 4Ú'

tmc.o 2¡d. zo4aoot3

4ro\,ya ZoJ . ¿t3¿

Mayra muy buenas tardes , remito la información.

Jorge Mario Hudado Garc¡a
Profes¡onal lll Sooorte Clientes

nor"t de Barrancabermeja S.A. E.S.P. - Subgerencia Comercial

Der NESKENS ARAUIO Imailto: neskens.araujo@aguasdebarrancabermeja.gov.co]
Enviado el: lunes, 10 de julio de 2017 04:08 p.m.
Para: 'lorge Mario Hurtado'
Asunto: RE: informe peticiones.xls

De: Jorge Mario Hurtado Ima ilto:iorse.hurtado @asuasdebarranca bermeia.gov.co]
Enviado el: lunes, 10 de julio de 2017 03:50 p. m.

Para: 'Neskens Arau.¡o'<neskens.arauio(aaguasdebarrancabermeia.gov.co>
Asunto: informe peticiones.xls

a
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%ú,nfu
Bogotá, DC, 02 de junio de 2Ot7

Señor (es)
AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. ES P
Cra 19 # 55-59
Barrancabermej a

Santander

Asunto: Cartera en mora por servicios de telecoñunicaciones.

Aprec¡ado cl¡ente:

De manera atenta Ie informamos que COLO¡TBIA TELECO¡|IaINICACTOTVES S.A. ESp
se encuentra adelantando una campaña con el objeto de facilitar a las Entidades
of¡c¡ales, el pago de sus obligaclones por concepto de la prestac¡ón de los servicios de
tclecom u nicaciones.

Para su ¡nformación, hemos verificado en nuestro s¡stema de facturación, encontrando
9 cuenta(s) registrada(s) a nombre de AcalAS DE BARRANCABERNEJA S.A. E S p,
con saldo(s) pend¡ente(s) por pagar por valor de 926.5A4.5791 de los cuales
$24.27r.757 tienen una altura de mora mayor a los 60 días.

Ten¡endo en cuenta que las entidades y organismos de carácter público deben
responder por las obligaciones que legal o contractualmente adqu¡eren y que el retardo
injust¡ficado de su entidad en el pago de dichas obligaciones generará el cobro de
¡ntereses moratorios, nos perm¡timos ¡nv¡tarle a efectuar el pago de los saldos en mora
que no presentan reclamación vigente, o a concertar un acuerdo de pago bajo las
políticas de cartera que ofrecemos y que se encuentran a su disposición.

Por lo anter¡or, esperamos que se sirvan adoptar, oportunamente, las decisiones
respecti,/as para el pago de las Ceudas pendientes ccn COLOITTBIA
TELECONUNICACIONES S.A. ESP, evitando las indeseables consecuencias del
incumplimiento previstas en la normatividad, de carácter ¡nstitucional y personal para
los servidores públicos responsables, así como las acciones de cobro prejurídico y
juríd¡co que pud¡era adelantar nuestra compañía.

Para tal efecto, lo inv¡tamos a comunicarse dentro de los cinco (5) días sigu¡entes al
recibido de esta comunicación, con su asesor al correo
oestion.coblonz!,=o-t¡cla_1§S,@lQffOetOso_utlo_¡S-clrn o a la línea gratu¡ta

l saldo cartera al 30 de m¡yo de 2017.

2)



Wdtnirq
Colombl. T.t.comuniaac¡onaa S,A. ¡sp
Ave¡lda suba No. 1r4a-55
Boootá D.C.
fd (09r) 7050000

O78OOO939Oa7, donde con gusto estud¡aremos su caso y le plantearemos
alternatlvas que contribuyan a normalizar las obl¡gaciones en mora.

si al momento de recibir esta comunicación usted ya efectuó er pago rogamos hacer
caso omiso de la misma.

Cordialmente,

Jefatura Cobranza Corporativa
Direcc¡ón de Operaciones Comerciales
Telefónica - Colombia

Consecutivo: lr9
Copia: Carpeta Ctiente

': Horario de ateocióo de lunes a vternes, de O7:OO a.m. a 06:00 p.m., sábados de g:OO a.m. a t:OO p.m.



Alcaldrá de
8ríancab€meja

s-c 0 76 0- - 17
Barrancabermeja 03 de Abril de 2016

MAX RINCON OSPINO
Secretario General
Aguas de Barrancabermeja

ASUNTO: Respuesta Derecho de Pet¡c¡ón

Radrcado 2017001326

Fecha 2017104/05 10 05 A¡/

¡,AX RINCON OSPINO

Tpo PEfICION QUEJA SUGERENCIA

ll il1il lllll illll lllll lllll lllll lllil ilil illll ll]

De manera respetuosa, para su conoc¡miento y acc¡ones correspondientes se sum¡nistra

la ¡nformac¡ón sol¡citada por usted en lo referente a la conformación del comité de

Desarrollo y control social, el cual fue const¡tuido mediante resolución 1912 de agosto de

2016.

A la presente se anexa cop¡a de las resoluciones 1912 ,1913'19't4,1915

Anexo: 13 Folios

Cordialm

MALLE Y.ULLOOUE RODRIGUEZ

Secretar a de Gobierno

2x
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SN/AB- 1799-17
Barrancabermeja, 28 de Junio de 2017

lngeniero
SERGIO AMARIS FERNAN DEZ
Gerente
Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P
Barrancabermeja

Raircc]o 201 /-00,)¿40
Fecl,. -.01i,06/19 1(l ¿, ¡i\,1

KARIi]A Gí»JiALEz GAVIRI,I
lt)o P[ rlar0¡, r)(]FJA Sr.,r:Fr+F,

.ruon Aleiondro gohorquez salo¿or
SECRFIARi^ 0t r¡tDlO A¡r3rFNlÍ
Co e a9 ñJo 2l-5ó Borno Coloiirbio
Cenlro Adm¡nL!lror¡vo MUn clpol
tox,157).1/l 62n@1
PBXi {5;,1117) ól 15555 Exl. I /03

Ill llarran(abermeja

¡es po blel *"
'/o 0r¿í,

I iill iliil liili lfl ti iliilililt iltilililüil1 il

REF. RESPUESTA OFICIO N' l00-446, RADICADO INTERNO SMAB 1842-17

Cordial saludo,

En atención al oficio de la referencia, me permilo
requerimientos de la siguiente manera:

dar respuesta a cada uno de los

..,|e asiste al Municipio adelantar las acciones necesarias que permita llevar a cabo la
vig¡lancia en el sitio de disposición final de residuos sólidos...

RTA: Actualmente la Secretaria General del N4unicipio de Barrancabermeja adelanta la
consecución de recursos que permita la contratación de un vigilante en el sitio de disposición
final de residuos sólidos que fue operado por la en.lpresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P.

..Así como el tratam¡ento de los lixiviados y las inherentes al cumplimiento de las etapas
reslantes por ser el municipio el nuevo titular de las licencias...

Como se especif¡ca en el oficío actualmente el lrlunicipio de Barrancabermeja es el t¡tular de la
licencias del sitio de dispos ción final de residuos sólidos que opero la cmpresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.Pi de acuerdo a lo dispueslo en la Reso[Jción DGL 000353 de 2016,
en la cesión no se incluyó las dec¡srones adoptadas en el marco del proceso sancionatorio
adelantado en contra de la sociedad Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P dentro del
expediente N' 1007-13-2013, ni el adelantada en virtud de la medida prevonl¡va legal¡zada con
Resolución SGA N' 0031 de 19 de febrero de 2013.

De igual manera como es de su conocimiento. el municipio de Barrancabermeia celebro con la
empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P el convenio interadrninistrativo N' 0363 de 2013
cuyo objeto es "convcnio ¡nteradr¡irristrativo para aunar esfuerzos con el iin de realizar obras
para la disposición final de residuos sólidos en el municipio de Barrancabcrmeja", uno de los
a¡cances es la construcción del sistema de l¡xiv¡ados del s¡tio de d¡spos¡ción final que fue
operado por a empresa.



Teniendo en cuenta lo anterior es clara la responsab¡lidad que recae en la empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P en el proceso de prevención, m¡t¡gac¡ón de los impactos generados
en el sit¡o de disposición f¡nal, en especial el tralamiento de los lixiviados, por tal mot¡vo me
permito conminarlo para que de manera inmed¡ata adelante las gestiones y construcción del

Sistema de Tratam¡ento de lixiviados tal como se est¡pulo en el convenio interadministrat¡vo N'
0363 de 2013.

Atentamente,

DRO BOHORQUEZ SALMAR
Secretario de Medio Ambiente

Nombre del func¡onario Fima /') Fecha _
Proyecló Lu¡s A. Ou¡¡tero .q 2A-A6-201 I
Revisó
Aprobó -1-_ 

- 

| , ,._-
Los f,rmantes Oe"i"r"mos que hemos revisado el documenlo y lo encontramos ajusl¿dos a la§ normas y disposiciones
leaales v¡aentes y oor lo lanto ba¡o nuestra responsab¡ladad lo presenlamos PaIa ll!]]ql 

-.

Juon Alejondro Bohorque¡ Solorol
sECREIARIA Dt MrDro 

^MB 
tNff

Colle 49 No. 2l-5ó Eorrio Co o.nb'o
Cenlro Adminirlrol vo MuniciPol
Fa\'157l,+11l ó229091
PBX: (57)+f/) ó 115555 ¡xl. 1703

In I]af rancabermela

¡es po ble! á
k!4'/o
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Bucaramanga,

Señor(a)
AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P
FERNANDEZ
PLANTA DE TRATAMIENTO, CARRETERA NACIC
BARRANCABERMEJA / SANTANDER

rflffi mflill|fl liltuilt[ililililllllillffi lllt]illlllilllil
Al contestar por fayor cite estos datos:

Radicado No. : 20178400006541
c^^t 4. ,rrt^A116<',

Ra,licado ?01;00c343

Fecha 2017/01/30 10 06 A[,4

ERIKA Jlt\4ENA OSORIO CARDONA

lpo PETICIO¡.¡ QUfJA SUGERENCIA

llllllllllil lllil lllll lllllilllllllll ii lllllll lll

Referenc¡a: RECLAMO ANTE AGUAS DE BABRANCABEBMEJA S.A. E.S.P - NULL - SEFIGIO
JESUS AMARIS FERNANDEZ
Badicación: 20178400000982 del 0310112017

Fespetado(a) Señor(a):

La Superintendencia de Servicios Públicos Domicil¡arios, es un organ¡smo de carácter técnico,
creado por la Constihjción de '1.991 para que por delegac¡ón del Presidente de la Repúbl¡ca, ejerza
el conlrol, la inspccción y la v¡gilanc¡a de las ent¡dades prestadoras de servicios públicos
domiciliarios, acueducto, alcantarillado, aseo, energía y gas,

En atención a su comunicación de la relerenc¡a, le anformo que la Direcc¡ón Territorial Oriente,
Superintendencia es un Órgano de segunda instancia, que vigila las actuaciones que las empresas
que prestan servicios públicos domicll¡ar¡os realizan', dentro del marco de_ ejecución del contrato
de qqld¡qlqqgs.uniforme§, suscrito con los usuarios.

Ten¡endo en cuenla lo anterior y de conform¡dad con la Ley 142 de 1994 en sus artículos 154 y
159'?, otorgan competencia a la Super¡ntendenc¡a de Servic¡os Públ¡cos Domicil¡arios, pjlr!
resolver los recursos de apelac¡ón ¡nterpuestos de manera subs¡diaia al de repos!q-ió|,
contra las decis¡ones proferidas por las empresas de servicios públicos al resolver las pet¡ciones,
quejas, reclamaciones o recursos que presenfen ,os usuer¡os"

l.'Como Organismo de Segunda lnstanc¡a, Ia S{perintendencia de SeMcios Públicos Domiciliarios con@erá de los reclamos,
relacionados con los servicios de gas natur¿l dom¡c¡l¡ario, onorgiá oláclrica, acu€ducto, alcantarillado y asoo. una vez 5e haya
agoiado la compelencra de a ESq sie-more y cl,ranllo se havan oresenlado los recursos de la vía SuLeoallla De acuerdo corr el
Anicuto 152 y ss. de la Ley 142 de 199,! se ti6ne que los reqrlsos pa@eden en conlra de: actos de racturacltn, gusponsión,
coñe, reBoluc¡ón dél contralo, negativa del conl.ato. doc¡3ioñaa quo atactan le prestacióñ del sorv¡cio y le eiecución dol
contaato y llnalmonto por v¡olac¡ó¡ de la loy o ds lá3 condlc¡onos unifomes del contráto".

'. AaItCULO 159 - (. .). El recurso de apelacrón solo pued6 inlerpon€rse como subsid¡ar¡o del de reposición anle el gerenle

o el fepresontante legal de la empresa. qu¡en debérá en tal caso remitir el exp€di€nle a le superinlendencia de servicios
públicos dom¡cr¡rarDs.'

ffi4 scs

ffi)
se¡6 prhcipal carerá 16 ñro.84-35, Bogolá D-C. Código poslal: 110221
PfiX (l) 691 3005. Fax (l) 69'l 3059 ' sspd@super§orvicio§.gov.co
Llnoe do alención (l) 691 Sooo Bogotá Llnea g¡eluila oacio¡al 01 8000 91 03 05
Nrrr 800.250.9€4.6

D¡r6cclóñ T€ritorial Oriante
Call€ 34 No. I - 92 8ucáramang6- CÓdigo poslál: 680003
PtlX (7) 6433140 Fax (?) 6437813 ert 116- dtodonlo@supors€rvicbs.gov.co
vrr$¡r.sup€rs grvicios.gov.co

T)
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Conforme al artículo 154L.ey 142 de 1994, la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios
es competente para revisar en segunda ¡nstanc¡a, las reclamaciones realizadas por los usuarios,
pof violación de la Ley o da las condic¡ones uniformes del contrato, por las siguientes causas:

. Actos de facluración.

. Suspensión.

. Corte.

. Resolución del Contrato.

. Negaliva del Contrato.

. Decisiones que afectan la prestación del servicio y la eiecución del contrato de
cond¡ciones uniformes

Respecto a su solicitud me permito ¡nfomarle que para proceder a entregar las copias
requeridas, deben consignar a la cuenta 002283419 del banco Bogotá el valor de SgO por
cada copia, una vez realizada la consignación, nos escriben solicitándolas con la consignación
adiunta, el número de copias son 46 de las cuales debe cancelar el valor anteriormente
descrito.

Ouedamos atento en espera de la información sol¡cilada.

s..i desea hacer seguim¡ento, puede ingresar a la página de la super¡ntendenc¡a en la lnternet,
dirección www.suoerservicios.gov.co, hacia el margén derecho en et cuadro ,,serv¡cios de
¡nformación al ciudadano" encontrará un link seguimiento a trámites, inclu¡r el número de
radicación No. 20178400000982 

_o comuníquese con la línea gratuita desde cualquier lugar del
país 0'1800910305; a ta tínea det calt cenrei de ta superinrende;cia en Bogorá, oslbooo oá ¡unes
a viernes de 7 a.m. a o p.m. y los sábados de 8:00 a.m. a12m.o a las tín;as 6433140- 643366s
en la ciudad de Eucaramanga.

lgualmente, lo.¡nv¡tamos a comun¡carse a nueslro punto de atención superservicios más cercano,
(P.A.S); en cÚcufAi Avenida 1 No. 14 - 63. Loóar '103 - cond. san vicente barrio ra ptaya,
Teléfono (7) 583 32 63; en BARRANCABERMEJA: cale 49 No. 21 - 20 barrio colomu¡a, ierelono
{7) 602 22 71 y en ARAUCA: carrera 20 No. 16 - 58. Tetéfono (7) s8s 17 94, en tos horanos
comprendidos entre las 07:00 am y las 1Z m y desde la 1:00 pm hasia tas 4:00 pm.

Cordialmente,

I
O i/r,r \ \ '

HERMA GUERRERO
Director T

Proyectó Yamtles Ruiz catvan -Abogada Cdhñlista - DTO
Rey¡só Herman Rodriguez Guerrero Director Terrjtorial Oñonle
Aprobó:Herman Rodrigue¿ Guerre.o Director Terrforial Ori€nte.
Exp.V¡rtual No.20 1 7840380 I rjo1 44E

Superintcndencia do Servicios públicos Dorr¡c¡tiar¡os
www.superserv¡cioS.gov.co - sspd@superserVicios.gov.co
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BATRAXCAI€FEJA sr"E.s.P

Earrancab€rmeja, dicismbre 29 de 2016

Doclor:
HERMAN RODRIGUEZ GUERRERO
Director Tenlorial Orisnle
Superintendencia de S€rvicios Públicos Dom¡citiarios
Calle 54 No. 3f-94.
Bucaramanga Santander

Rsócodo 20 16003061

Fechr 2016/12129 11 26AM

.SIJPERINf ENOENCIA OE SERVIC¡OS PUBT

fpó' OFlclo

AND]iEA CAROLINA LONDOÑO VILLEGAS
Prolesional ll Unidad Juridica
Empresa Agues de Barrancabermeja S.A E.S.p.

i 
roñ d.bod do ld r6ntdorn púbt¡co.i

tO Pomrn, . ,oj /Ep.Esrn¡.¡rt3s ciet ,,íttst.¡lo Púbt¡r', rsas, ,n?cos y ob',ás ddr.,rdes @-p.¡.rros .r ¡ccsso
rn¡ne<lela a lot lúgees d€tú <bb!/n &dehta. ius $l¿r,oñ.s . ;¡ersi!,¿c,oaes y ot oranen * Os ttxos Ca rl/g,stto,.tocúnontE y dttseao.s coirro!ndi.ntas. A.t ñteo_ ott.t .Ls t. .ot.¡f,ncl¿p ñ.c.r.,]. Ér. .¡ ddañoa¡to d.tús hncloa.s.

§91r-8reu§dfo-Cr&C9!ed&r.túUir4r

0 
9:!t1:I! +:!1! ?:2?.§!.\h,trñ: d.n.h: , /,s p.r¡$o,6s r,sFr@sás óo tos p,ttbu¡,¡¡.s o ..o,c¡rucrq .h ¡.t.¡nódtLú._ 6st coño úr.n rt., o .ovi.n . . dáluñrt io dnñ.r. <b .qúa! e qt n corfts.¿odo ,u

Phnt¡ de Trálami!.Ío dc A¡u, Pdt.U. - Cartiara X¡cton.JTat.62t 65 O/¡ - D.íot 1t6 _ T.¡.f ¡: 610 24 gf
B¡rEnc.borr!¡l¡ . S¿nr¡rid..
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En cumplimiento a lo ordenado en auto del 1g de Julio de 2016 de indagación preliminar,
por medio del cual se dio apeñura a ta lnvestEacióñ Disciptrnaria, y paá que obre como
prueba_dentro de]rroceso disc¡plinario de la reierencia, de c¡ntormidád con lo previsto en
l? !9.V-!T !1290],respetuosamente soticitar, §e sirva a egar por dupticado a ia empresa
AGUAS DE BARMNCABERMEJA S.A E.S.p de to siguient-e:

l. copia de la forma como la supenntendenc¡a de servic¡os púbticos Domicitiario" W-._
noüflco y. los rmpect¡vor mclbidos de le empr"sa ¡nctutdo€ eula da envfo, iüiL?H*-". ply.9". dc .nrroga y d.rná3 ropoñcs d. tas resotucione; SAp Ssptj *n:ffi*__ *' 20148400042065, 201¡f8400047.t05, 20148400052565. 2O1484O0O53ZzS v ii:rffii,- -"

20140400058152 que pormitan a este despacho estabtecer quieñes fueron b" l:-:: _:-::
competentes de rec¡b¡r dicñas resohrciones por parte de eita prestadora d" l:.:;:fl**
servicio públicos domicitiar¡os. I ;;:,;;;*,.."lm-

I **¡muo,r'u,"o
Para finaliza r, de manera muy cotdial me permito so¡ic¡larle que ta ¡nformac¡ón O"U" 

"", 
l - . ^ .... -allegada a esla oficina déntro de ro" cinco (05) dias s¡gu¡entes ar recibido de ra presente l**- ""-

cornunicac¡ónr 
I .-- "**^
1...*.**-*,
t.-,."..'".,""",,.Are{ameñre, I'tdf..:",,,L===:=

aa)



INSTITUCION EDUCATIVA CAMILO TORRES RESTREPO

toucaclÓñ p¡nA LA Vl OA fl{ §OCI€DAO

Acuerdo de C,eación N. Ol57l ,.prr.mbre ¡O de I97lc.so L(róñ d. D,¡-¡,,¡ n l¡tol o.r_0.. rO d¿
2002. Rero,uc¡óñ de iñte6ración de Medic¿ Té(nic¡ Oje/ de j de
marro de 2014. cóotGo oana r6to!1001306. ltl 8ooo3a4r!_o

€F-.---1g7^F-á.-.=

CTR.REC OO2

Barrancabermeja, 12 enero de 2O1l

Señor
FABIO HERNANDEZ LAVERDE
Aguas de Barrancabermeja
Ciudad

Referencia: Solicitud de apoyo de charlas de formativas

Radicado 2017000309

Fecha 2017n1n5 3:47 pM

ALFREDO GARCES ECHEVERRY
Tpo: PEITCION eUEJA SU6ERENCTA

ll ililI iliil ltillfl il ililflilil ililt 1ilfl illl il

Cordial Saludo:

Los docentes del área de ciencias naturales de la institución; interesados en concient¡zar anuestros estudiantes sobre ra importanc¡a, et, cuiJaoo y'"i' ,ro rac¡onar der agua como recursov¡tal, solicitamos una secuencia de charras rorr.irás'üure et tema: teniendo en cuenta queustedes están ubicados en el contexto oe nueitra inst¡-tr-"i6n y qr" esta interacción fortatece tossaberes de nuestros d¡centes que a ruturo aesánort"ron'lJñp"t"n"ias ciudadanas y raborares quefortalezcan la comunidad donde se desenvuelven . --

sugerimos las fechas que hemos acordado en el cronograma institucional para desanollar lascharlas gue van desde er 1s ar 22 o" ,.'=o oJ ,ño ;i#;;, sin embargo estamos ab¡erros a rospos¡bles cambios que usted como empresa cons¡dere.

Recibiremos ¡nformación a ros teréfonos 300325178s, 3177u5g43,3004660262, g014309772.

Agradezco su atención y posit¡va respuesta.

Cordialmente,

"'8Á
. .*/ , ¡ 7 ¡¡1, ¿,,, í. "J, o I l'"¿'"-'
c/o¿t4 />4b-.-Í 44 44 u/ '/ \/

s_oNtA |SABEL GAÉctA Nfrn aueon aLOUtc;tREDocente Dbcente

-zt4¿"/a^"(** ¿.t //Aá<
r\'I48EL ROCTO SRr.lReRle ú. -LEONARoO MATEUS BEDoyAJéfe de Area Rector

GONZALEZ

Rrcrod+-Jac¡E¡¡r Dr.aú¡r 6G.¡60 !.dro t r c.úF. pr¡ 602u¡¿. - ¡2¿¡69ó61 §o[ r !ao{u¡nÁ,
-__r€oEc rGraxnr4 r¡D,.-'.. o,.*r,; *; i.;;;;;:;. á;;:lL. ":*:^Yj*]o-ttro.cl5,oi¡{aDA 

¡{ocn,¡¡r o¡¡3mr60-¡25r B¡rdo r¡, c¿.ñi.,.s€D..:M lru¡r Btlriix,,¡;;;;;;;;;';1"-l':¿'r'r. i.r, @¿5o¿t t.Dt o:'oJ(¡ r^5 rav¡

;,#triffi *¿q*.i*:iffi iffi¡Sliffi lm,r-:r*ff;"eñ.1¡: camtbrorer@&m1.""n.t .."¡".¡*.-
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AGUAS DE

BARMNCABER EJA S.A. E.S,P.
xlf. 9¡004t404-l

2017000357

1oo 11 0n-
Barráncabermeja,

n

l,

'nl

?"d *l 2eS$bea

Señores:
INSTITUCION EDUCATIVA CAMILO TORRES RESTREPO
LEONAROO MATEUS BEDOYA.
Rector.

Asunto: Apoyo Charlas formalivas.

Cordial sahdo

Aguas de Barrancaberme.ia agradece el ¡nierés de participar en el Programa de Ahorro y uso

efic¡ente del agua a través de charlas y talleres relac¡onados con la preservac¡Ón de nuestrcs
recursos hidricos. por lo tanto, ofrece las siguiente§ charlas format¡vas:

1. Esiado de la ciénega San Silvestre.
2. La lmportancia de Reciclar
3. Buen uso del agua y Redes de Alcantarillado

se estarán llevando a cabo en la fecha que ustedes manifestaron del 15 al 22 de marzo del año en

curso.

Para llevar a cabo, cada charla, requerimos de manera respetuosa: d¡a, hora número de

estudiantes, grado, salón adecuado con video-beam y son¡do para v¡deos.

Grac¡as por su interés en formar generaciones ,e.ponsables con 
"t 

med¡o amb¡ente'

Atentamenle.

Oe5tin¡ta.¡ot
Oritinal: Oes¡nata.io
Copia: Gestiin Ooavmerll¿1, Oir€c(ron de Pl¡neaciÓñ [mpret¿r¡al

PlonlodetolomienloBolrio[lEollon-[orreleroNotionolTel.ó21ó504-0oñorlló.kle{ox:ó1024
Borron<oberme.jo (tontonder)

9l

NOt!"8Rt OtL FUNCIONARIO IIIMA

Proy€ató Fabio Hernandez Leverde .z-- , ' -''
Alfredc 11lA)i:,o1.1

lrE-|o, firfn-t"s d":G;".ot ú ¡,e rrot trt.riioá pt"t-rn ¿o..,t"nio Y lo encontramot siusi¿do a lat notrn¿\ Y disposiciones

ler¡l.rv¡Denlés deñtro de cada un¡ de ñuestras (o,npeteñc¡¡5y, por lo tanlo 1o plet"ntatos pu'u la í

I

i
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B arrancabermej a, mar¿o 24 del año 2017

Señores:
AGUAS DE BARRANCABERMEJA. S.A. E.S.P.

INg. SERGIO AMAzuS FERNANDEZ'
CARRETERA NACIONAL VIA A FERTILI,
TRATAMIENTO COLOMBI.A
Ciudad
E. S. D.

¡¿61¿¿¿e tQi7C01210

Fecha 20l7l03r8 2 32 PM

ERIKA JiMENA OSORIO CARDONA

loo oETICICN QUE-A SLGERENCTA

ll lllll lllll lllll lllll lltll ll ll llllt lltll lill llr

Respetuoso saludo:

ALEJANDRA PEDREROS BAUTISTA, mujer mayor de edad, vecina de esta

ciudad, identificada con la Cédula de Ciudadanía No. 63'473 365 de

BARRANCABERMEJA-SANTANDER, e igualmente IRANIS PEDREROS

BAUTISTA, mujer mayor de edad, vecina de esta ciudad, identificada con la

Cédula de Ciudadania No. 37.576.071 de BARRANCABERMEJA -
SANTANDER, ambas en su condición de iropieta¡ias del Inmueble con

nomenclaüra urbana calle 45 # l7-A-30 del bamo Buenos Aires, de esta

ciudad de Barrancabermeja; e identificado con la Matrícula Inmobiliaria No.

303-0032731, ante la Ofióina de Registro e Instrumentos Públicos y Privados

de la ciudad de Barrancabermej a; Ademas, e identificado antes las oficinas

de1 Catastro Municipal o IGAC, con el No' Predial

680810101000000950031000000000, adquirido por compra a ia señora ANA

BENILDA BAUTISTA, mediante escritu¡a pública No. 716 del dia 02 de

ab¡il del año 20O9,otorgada ante la Notaria 2da del Ci¡culo de

Barrancabermeja, por medio del presente escrito muy comedidament" 1l!t!9:
me perrnito manifestarle que; lnvocando el DERECHO DE PETICION

consagrado en el artículá zl de la cONSTITUCIÓN POLITICA

NACi-ONAL y articulos 13,14,15,16 y Subsiguientes del CODIGO

CONTENCIO§O ADMINISTRATIVO; Solicito a usted se realicen los

tfámites correspondientes, por su despacho, para la consEucción de un nuevo

sumidero, entrá 1a Ca¡rera i8 con Calle 45 a mitad de cuadra debido a que:

Como es de su conocimiento en varias oportunidades y de manera telefónica,

le hemos comentado sobre la problemática que se presenta en el sumidero

ubicado en la calle 45 con C¡al8 esquina del banio Buenos Ai¡es de esta

Ciudad,porlacantidaddeaguaquerecibe,yquebajasob¡elaCa¡rera18,
dichacantidaddeaguaproducefrentealsumiderodemicasaun
iepresamiento; Por usted conocido; ya que por la Carrera 18 toda el agua que

viene desde ia Calle 49, baja traiia^mi casa y en esa direbción se está

depositando sobrc el sumideró todo el agua lluvia proveniente de las calles

anieriores; ya que el sumidero por la filtración que presenta está socavando

los pilarei o .olu*ous de mi viviend4 lo cual acarea perjuicios de qan

;;g,r*d a mi vivienda, afectando igualmente con su levantamiento, el piso

externo de la casa.

De igual manera esta filtración que se da antes del sumidero de ia Carrera 18 y

;"r ;;ii., el manjoles, realminte el,agua.que se vierte de lluvia' solo llega

es al sumidero que se enáuentra.ubicado-:1,11H:::"*: f:ffi"lfi,#;: 3s



un nuevo sumidero que se encuentre en la misma di¡ección del sumidero de

mi casa" pero etr la parte media de la Carrera 18, a fin de que e[ agua vertida

de lluviá pierd a fuerzapor la bajada" ya que ese sumidero construido ayudara

" 
r"".."ir" fuer¿a con ia cud uája toáa ei agua por la Carrera 18' lo anterior a

que, la bajada del agua anies de"tlegar al sumidero final fiente a mi cas4 ha

i.^i"*¿L el desbordamiento y la erosiÓn de los terrenos aledaños a este;

frrJ*o p..t.nt odo unos huecós sobre el terreno' que han tenido que ser

llenado con escombros.

Lo anterior se hace necesario a fur de prevenü futuros.inconvt"lt:t^-L:,t^::

;*;;;; á. ugu^ lluvias, que ileguen afectar mi vivienda con un perjutcro

irreparable.

De No ACCEDER a la petición formulldl fi:1,:|*t indicarme el motivo

de la negativa y su respectivo SUSTENTO JLIRIDICO'

ANEXOS

1. Copia de la Escritura Pública No' ?16 de fecha 02 de abril del año

2009, provenientt iJfuÑ"tutia 2da de Barrancabermeja en (04) folios

,. ¿tJj; del certificado y Libertad Tradición del Inmueble otorgado por la

ohcina ¿, ntg'i]üJ d;'ilÑ;ntos Públicos v Privados de

n*rancaU.rm"¡ a;n (05) folios útiles

3 Copia de certificaái';#; Nü;;;al expedida por el IGAG' en (01)

^ 
ft[lJtile, impuesto predial correspondiente al año 2017' en (01) folio

,. Et l*. Catastral o vista aérea del predio dado por la oficina de Catastro

Municipal en (01) folio útil , ^.^árr¡i¡to en el Inmueble
6. Evidencia rot"gii"ti" io' ouoot que se ha producidoen :' ry*::'

nor Ia filtraciÓn iti'**i¿tto que se encuentra ubicado frénte a mr cas4

'en (l l) impresiones fotográficas'

Mi dirección para efectos de comunicación es la calle 49 No'6-108 primer

piso del sector .comercy{_1i:r,T}rl*r:h^:;1j3ffi: 
erecÍónico

ií],ih),iffi üii;iérÑ:r¡-s8r-sqzov:t+-zst-sroo

De usted muy atentamente'

A\¿ta^J 'a(P'J"'o"6
or-ií¡Nom PEDRERos BAurlsrA --- 1

t"1; ;;il ¿i á. sARRÑbeesRL'G¡n-sANTANDER

' r-' 'J '¿ ">¡ 4" -4"'-1'
;i r e r't" \ /- -

ñe¡US pEDREROS BAI rrlSTA

No. 3? 576.07 1 d. BARüÑ¿AÉERMEJA - SANTANDER

con copia a ra luPER99H9*3Y"9*1?#,*?"o.,,era 5" # 50- 43
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Barrancabermeja , Abril 27 de 2017

Señora
ALEJANDRA PEDREROS BAUTISTA
Calle 45 No. '174 - 30
Barrlo Buenos Aires
Tel. 313 881 8920

REFERENCIA: Ofic¡o con Radtcado lntemo Na. 2A17001368 del 06 de Abd de 2017.
2017001210 del 28 de Mano de2017

Reciba un Cordial Saludo de la Unidad de Alcantarillado de la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P.

En atención a la solicitud de la referencia, ajunto copia del informe técnico emitido por el
profesional de la Unidad de Alcantarillado de la Empresa Aguas de Barrancabermeja SA
ESP., se anexa copias de las acatas suscritas en las visitas de campo real¡zadas.

Reiteramos nuestro compromiso de prestar un buen servicio y atención oportuna a

nuestros usuarios y los invitamos a utilizar la línea 1 16 habilitada gratuitamente por la

empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. para Ia atención de daños de acueducto
y/o alcantarillado y en general las inquietudes con respecto a la prestación de los
servicios.

€f O¡srr¿ O.stheldt,
Eñ.OPÉ UNIDAO DE ACANTARILLADO

Plonio de Trqtomiento Bofrio El Eosion ' corletero Nocionol iel: ó2-i ó5 04 - Doños 1 l ó " Telefox: 610 24 91

Borroncobermeio lsonlonderl 
)

VO CALDERON SILVA
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MANUAL DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Cód¡go:

Versión:3.0

PROcESO: SERVICIO AL
CIUDADANO

Página: I

MANUAL PARA LA ATENCIÓN DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS-
VERSIÓN 3.0

INTRODUCCION

1. Objet¡vo General

2. Alcance

3. l\¡arco Legal

4. Definiciones

5. Responsabilidades

6. Cond¡c¡onesGenerales

7. Procedimiento

8. Flujograma

9. Documentos de referencia

10. Historial de camb¡os
,11. ANEXOS

. FORMATO A: MATRIZ PARA EL CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LAS PORSD DE LAS

DEPENDENCIAS

. FORI.IATO 8: REGISTRO DE PEfICIONES, QUEJAS. RECLAIIIOS. SUGERENCIAS O

DENUNCIAS RECIBIDAS VERBALI,,4ENTE.

. FORN4ATO C: REGISTRO VIRTUAL

. FORN,IATO D: FOR¡,ATO CENIROS INTEGRADOS l\,4ÓVILES

. FORN¡ATO E: FORMATO PARA EL REGISTRO DE CIUDADANOS ATENDIDOS EN LOS

PUNTOS DE ATENCIÓN

,fi

Rc\tsd: Chudia P no¡ SárclE/ Fula
Prcfcsioorl Espe'al¡ad¡ SPM \ oT

Rclhó MúirAndrciRoóMc¿mr
Sccrchrh d. Pl¿nceión \ Ordeni,n¡enro Ter oúl

M¿sd¡ Joh¡r Córdoba Ctrüa¡

Conú'hra S€rc¡rir Cc'rrll Apro6ó Ols¡ Luci! A6G Croror

FÉi¡ 6 dc ScpncobE dc 2016
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MANUAL DE PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y OENUNCIAS

rcód-ÚoL

Versión: 3.0

PROCESO: SERVICIO AL
CIUDADANO

Página: 2

INTRODUCCION

La Alcáldía Municipal de Soacha, dando cumplimiento a la normatividad legal vigente
y reconociendo la importancia de mejorar el procedimiento de Atención de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias ciudadana como parte de la

estrategia de servicio al c¡udadano adoptada por la Administración Municipal,
presenta a continuación el manual de PQRSD, como un instrumento para definir
pautas de acción dirigidas a los servidores de la administración mun¡cipal para

atender y responder requeímientos ciudadanos Este documento a su vez permite
generar información para sensibilizar y socializar conceptos de utilidad para la

crudadania en referenc a a esta gest,ón

En este sentido se institucionaliza el presente manual, en virtud del programa Juntos
Fortalecidos lnstitucionalmente del Plan de Desarrollo Mun¡c¡pal "Juntos Formando
C¡udad 2016 - 2019" y Plan Ant¡corrupción y de Atenc¡ón al C¡udadano 2016,
acogido a través de la Resoluc¡ón No. 231 de 2016, como una de las bases para la
promoción de confianza ciudadana; de tal forma que se constituye también, como
una valiosa herramienta para el Proceso de Servicio al Ciudadano, el cual tiende a

mejorar la gestión de la recepción y el seguimiento de los requerimientos de la
ciudadania a través de los canales de atención disponibles, facilitando la proyección
de respuestas oportunas, claras, concretas y satisfactorias a las PQRSD allegadas a

la Entidad.
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MANUAL OE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

I. OBJETIVO GENERAL

Descr¡bir las aclividades v mecar
,t""; ;; ;;;;;;';:}:¿"il;:::,3ü: JT::ffi :JixJ3,i??ij.",i,;lin i113.1presentadas a la administración municrpal de Soacha. ¿' - '- -- !

I.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Establecer los l¡neamientos nara Ia adecuada y eficaz recepc¡ón y alención detos requerim¡entos que ra c¡udadanía albgr" ' "''"'ruu'Purvrr

. Promover los criterios de responsabildad, oportunidad y cal¡dad para lasrespuestas que brinda la Enltdad a la ComunrOa¿

2. ALCANCE

Abarca la puesta en marcha de la Admrnrstración l\4unicipal a favor de laciudadanía, desde el momento de recepcrón ¿e tas petic¡ánesl iujas, rectamos,sugerenc¡as y denuncias. a rravés de ros ¿rferentás ;;;;i;;;;;; d¡spuestos,su reg¡stro, rrám¡te, respuesta, anatrsis y aaofcion ;;;;;;;;."';" fondo o ¡apromoción de ¡nvesrigaciones de drfereÁte ¡náol" ,nr" lá-árioiiiio" 
"orp",un,",ademas de la adopc¡ón de accjones correclrvas. a"",on"a Jür"iüa y r"",on"ade mejora, hasta ra sat¡sfacción de tas neces¡dá¿;; ; d;;;ü;i¡vas de losc¡udadanos.

3. MARCO LEGAL

Const¡tuc¡ón potít¡ca
de 1991

Articulo 23
Articuto 74
Articuto 86

Articulo 209

. Derecho FundamenGl¿e Fet¡c¡ón. Acción de Tutela

. Derecho de acceder a los docurnentos públicos,
salvo los casos que establezca la Ley. Función Adm¡niskativa a¡ serv¡c¡o del interés

?9J_la,cyat se estabte-en normas para et e;ercrcio Oácontrot Interno en las entidades y organismos del

Ley 962 de 2005
Decreto 019 de 2012

rnnecesarios existentes en U eári"ttr""a"

Por Ja cual s.-d"ta" d"pdc¡o
rac¡onalrzacron de lrámttes y p¡ocedtmientos
admrnrstrat¡vos de tos organrsmós; entidades del
Estado y de los parlrculares que elercen functones
pubttcas o prestan servicros públicos
. Por el cual se dtctan normas para suprimÍ o

retormar regulaciones procedimientos y trámrtes

Rc\ B,i Claúdú P¿rrc,, Sáichcz Fur,
Pforc.ón¡l ErP€i¿tr¡da sPM \ oT

vEbf Ar.hdo §ii.hc¿ R - vir¡ána
abñt_).¡nr Móñ

Conr¡6¡5 Serckia C.rcnt

s.cd!,! dc pLEe,óD \ O,n rin.¡b r;rtro¡,r
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Ley 1437 de 201'l
Código de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrat¡vo

Ley 1474 de 2011
Deqeto 2641 de 2012

Por la cual se d¡ctan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevención, investigacióñ y

sanción de actos de corrupcióñ y la efectividad del
control de la gestión públrca
. Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76

de la Ley 1474 de 2011.

Ley 1712 de 2014

Decreto 103 de 2015

Por la cual se crea la Ley de transparencia y del
derecho de acceso a la información públ¡ca
nacional y se dictan otras disposiciones.
. Por el cual se re8lamenta parcialmente la Ley 1712 de

2014 y se dictan otras disposiciones

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Petición y se sustituye un tíiulo del
códlgo de procedimiento adm¡nistrativo y de lo

contencioso administrativo

Acuerdo 060 de 2001

Por el cual se establecen pautas para la
administración de las comunicaciones oficiales en
las entidades públicas y las privadas que cumplen
funcioñes públicas.

Decreto Nacional
'1166 de 2016

Por el cual se adiciona el capitulo 12 al titulo 3 de
la parte 2 del libro 2 del Decreto 1069 de 2015,
Decreto único reglamentario del sector justicia y del
Derecho, relacionado con la presentación,
tiramiento y radicación de las Peticiones
oresentadas verbalmente

Resolución
Mun¡c¡pa¡

1721 de 2015

Por medio de la cual se actualiza el manual de
procesos y procedimientos de la Alcaldía Municipal
de Soacha.

4. DEFINICIONES

4.1Derecho de Petic¡ón: El derecho constituc¡onal de petición es el que tiene toda
persona para presentar solicitudes respetuosas de interés general o particular
ante las autor¡dades o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta

resolución sobre lo solicitado. Dentro de las peticiones se encuentran las quejas,

reclamos, manifestaciones, pet¡ciones de ¡nformación y consultas.

Se debe tener en cuenta que no es obligatorio que las actuaciones que presenten

las personas, lleven la anotac¡ón "petic¡ón" porque la norma así lo contempla.

4.2 Pet¡ción de Información, Consulta de Documentos y Obtenc¡ón de Copias:
Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en las

oficinas públicas y a que se les expida copia de las mismas, siempre que d¡chos
documentos conforme a la constitución, a la ley y las disposiciones de la

institución, lo permitan, por e¡ secreto de reserva. Las copias deben ser
sufragadas por el solicitante.
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4.3Pet¡c¡ones lrrespetuosas, Oscuras y Re¡terat¡vas: Toda petición debe ser
respetuosa. Sólo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se devolverá al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias sigu¡entes. En
caso de no correg¡rse o aclararse, se archivará la petición. Respecto a las
petic¡ones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrá remitirse a las respuestas
anteriores.

4.4Pet¡ción lncompleta: En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad
constate que una petic¡ón ya radicada está incompleta pero la actuación puede
cont¡nuar s¡n oponerse a la ley, requerirá al pet¡cjonario dentro de los diez (10)
días siguientes a la fecha de radicación para que la complete en el término
máx¡mo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los
documentos o informes requeridos comenzará a correr el térm¡no para resolver la
petición.

4.5 Des¡st¡m¡ento Tácito de una Pet¡c¡ón: Se entenderá que el pet¡cionario ha
desistido de su sol¡citud o de la actuación cuando no sat¡sfaga el requerimiento,
salvo que antes de vencer el plazo conced¡do sol¡cite prórroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establec¡dos en este art¡culo, la autoridad decretará el
des¡st¡miento y el archivo del expediente, mediante acto administrat¡vo motivado.
que se notiflcará personalmente, contra el cuál únicamente procede recurso de
reposición, sin perjuic¡o de que la respect¡va sol¡citud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales.

4.6Queja: Es la manifestac¡ón de inconformidad verbal o escrita en la cual se pone
en conocimiento de las autoridades conductas irregulares de empleados oflciales
o de parliculares que prestan Servic¡os en la gestión pública.

4.7 Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de ex¡gir, reivind¡car o demandar
una solución, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación
indebida de un servicio o a la falta de atención de una sol¡citud.

4.8 Sugerenc¡a: Es la propuesta o manifestación que formula un usuario o institución
para el mejoram¡ento de los servicios de la admin¡stración mun¡cipal.

4.9 Oenuncial: Es la puesta en conocimiento ante autoridad competente de una
conducta posiblemente ¡rregular, para que se adelante la correspond¡ente
investigación penal, d¡sc¡pl¡naria, flscal, administrativa -sanc¡onatoria o ético

1La 
corre conrtnucio¡a decotombia, medi:ni€ I¿ s€nr.ncLa - 1177l2oos,est.b.c€ quelr o..ur.i¿ e. máLrit peñalesúna mánii.st.cón

de con*tmienro médiánre t. cual!n¿ pérsna, ofe¡didá o nocon ¿ inf.c.óñ, pon. ¿n conciñ.ñtodeló.8¡nod. inwstrga.ón ún h.cho

delidivó, coñ exp.esión del.lladr d.las cn.uñst.nc a3dé ti.mpo modoY ueáf,qué l€.oñ5r.ñ
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Es necesario que se i las circunstancias de tiempo, modo y

lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.
profesional.

4.10 Atenc¡ón Preferenc¡al: Es el servic¡o que se le brinda desde la Oficina de

Atención al Ciudadano, a personas mayores de 62 años, mujeres embarazadas y

personas en cond¡ción de discapac¡dad visual, auditiva, cognit¡va o motora'.

4.11 Canal de Atención: Mecanismo o ¡nstrumento para la recepción y respuesta de

las PQRSD que ¡ngresan a la Entidad Municipal; estos pueden ser virtuales,
presenciales o telefónicos.

4.12 Cliente (usuario): Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o

servicio. (NTCGP 1 000:2009)

Nota l: Para efectos de esta norma, y de conformidad con la Ley 872 de 2003' el

término cliente incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios.

4.13 Consulta: Es la manifestación verbal o escrita que se presenta a las autoridades
para que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus
atr¡buciones.

4.14 Documento en construcción: No será considerada información pública aquella
¡nformac¡ón preliminar y no definitiva, prop¡a del trámite administrativo.

4.15 Eies Temáticos: Hacen referencia a las pautas o líneas que permiten

caracterizar Ios documentos que ingresan a la Ent¡dad, consolidados a partir de la
categor¡zación e identificación de los obiet¡vos mis¡onales, estratégicos y de
apoyo de las áreas de la Administrac¡ón lvlunicipal.

4.16 Enlace: Es el encargado delegado en cada dependencia, de hacer permanente
seguimiento, prevenir y generar las alertas internas por medio del mecanismo que

se tenga dispuesto para la trazabilidad de las respuestas de las PQRSD.

4.17 lnformación: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en

cualquier documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran,
lransformen o controlen.

4.18 lnformac¡ón pública: Es toda ¡nformación que un sujeto obl¡gado genere,

obtenga, adquiera, o controle en su calidad de tal.

4.19 lnformación pública clasif¡cada: Es aquella información que estando en poder o
custodia de un funcionario o contratista, pertenece al ámbito propio, part¡cular y
privado o semiprivado de una persona natural o jurídica por lo que su acceso
podrá ser negado o exceptuado, s¡empre que se trate de las circunstancias

' ras capacracones sob,e enfóqué ¡ ferenca que laoLLtañ eL acce5o a a nlormación ¿ pétsóñas q!é se encue¡tren en condi.'ón d€

disc¿pá.,dad, deberán ser asstidaspor e ñin nerlopúbicó, De.coñlorñ dad co^ lod spuestó ¿n éla i.u o 32de ¿ lev 1712 de 2014
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necesarias v losiegítimas y necesarias y los dere(
artículo '18 de la ley 1712 de 2O14.

particulares o privados consagrados en el

4.20 lnformac¡ón públ¡ca reservada: Es aquelta informac¡ón que estando en poder o
custodia de un func¡onario o contratista, es exceptuada de acceso a la ciudadanía
por daño a intereses públicos y bajo cumplimiento de la total¡dad de los requisitos
consagrados en el artículo 19 de la ley 1712 de 20'14.

Sólo tendrán carácter reservado las informaciones y documentos expresamente
sometidos a reserva por la Const¡tución o la ley, y en especial:

. Los proteg¡dos por el secreto comercial o industrial.

. Los relacionados con la defensa o seguridad nac¡onales.

. Los amparados por el secreto profesional.

. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
inclu¡das en las hojas de vida, la historia laboral y los exped¡entes pensionales
y demás registros de personal que obren en los arch¡vos de las instituciones
públicas o privadas, asi como la historia cl¡nica, salvo que sean solicitados por
los propios interesados o por sus apoderados con facultad expresa para
acceder a esa informac¡ón.

. Los relativos a las condiciones flnancieras de las operaciones de crédito
públ¡co y tesorería que real¡ce la Nac¡ón, así como a los estud¡os técn¡cos de
valorac¡ón de los activos de la Nac¡ón. Estos documentos e ¡nformac¡ones
estarán sometidos a reserva por un término de seis (6) meses contados a partir
de la realización de la respectiva operación.

. Los que involucren relaciones internacionales.

Nota: La Administrac¡ón lVun¡cipal deberá regular via acto administrativo el tipo
de información reseryada con sus respectivos considerandos, sin perjuic¡o de
lo contemplado en los artículos 18, 19 y 23 de la Ley 1712 de 2014.

4.21 Punto de Atenc¡ón al Ciudadano - PAC: Espacio deslinado para brindar
información sobre las generalidades de los trámites y servicios brindados por la
entidad, así como d-e tramitar los casos en los que por algún canal se
interponen Peticiones3, Quejas, Reclamos, Sugerenc¡as y óenunc-iasa.

4.22 Rad¡cación: Es el registro automático y consecutivo de las solicitudes que la
c¡udadanía allegue a la Admin¡stración ¡,4un¡cipal y que se relacionan con la
l\¡isión de la Entidad.

Nota: En caso de fallas en el sistema automático de reg¡stro, se procederá a
recepcionar la sol¡citud, informando al peticionar¡o sobre opciones para

rArticulo 
15 parágrafo 4 Ley 1755 de 2016 yArticulo 2.2.3.12.2 delOecreto Nacional1166 de 2016

'Articulo 76 Ley 1474 de 2011
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número de radicado. va sea mediante co rreo electrónico. telefónico,ya
o por la página web del lvlunicipio.

4.23 Ventanilla Única de Radicación y Correspondenc¡a: Oficina destinada para

la radicac¡ón y correspondencia de documentos, so¡icitudes externos e
internos, y así como de atender los requer¡mientos administrativos, que

implican la presencia de un peticionario. Las actividades de rad¡cación y
registro de documentos se deberán realizar únicamente a través de la
ventanilla única de radicación y correspondenc¡a.

5. RESPONSABILIDADES

De conformidad con lo establecido en el lvlanual Específlco de Funciones de la
Alcaldía Municipal de Soacha, adoptado mediante Resolución 529 del 29 de
N¡ayo de 2015 y así como del Manual de Procesos y Procedimientos adoptado
mediante Resolución 1721 del 31 de Diciembre de 2015, las responsabilidades
que desempeña cada área relacionada, son:

5.1 Alta Direcc¡ón: La alta Direcc¡ón, representada por el Alcalde Municipal, los
Jefes de Oficinas Asesoras y Secretar¡os de Despacho, deben ¡ncorporar las

sugerencias del líder del proceso, el resultado de los anális¡s de las PQRSD
que presenten los ciudadanos: y con su capacidad decisoria, propiciar
procesos de mejora continua a través de la ¡mplementación de las
correcciones, acc¡ones correctivas, acciones preventivas y acciones de
mejora, proporc¡onando los recursos que se requieran para hacerlas eficaces.

5.2 Secretaria General: Como encargada del proceso, coordinará la proyección
estadística sobre las PQRSD, con el f¡n de ¡dentificar el debido registro, tramite
y seguim¡ento de las misma que ¡ngresen a la Entidad, dentro de los términos
que establezca Ia Normatividad Vigente. Dichas respuestas deberán ser
suministradas por las Dependencias competentes sobre la que recaerá la
responsabilidad de br¡ndar respuesta oportuna, y así como de propender por
los recursos humanos, tecnológicos y financ¡eros que se requieran.

5.3 Of¡cina Asesora Jurid¡ca: Conforme a sus funciones, debe apoyar la atención
y el seguimiento para verif¡car que los requerimientos rad¡cados al Despacho
del Señor Alcalde, se respondan dentro de los términos de la ley; además de
apoyar a las diferentes dependencias en br¡ndar apoyo jurídico, en el caso de
ser requerido para dar respuesta a las PQRDS.

5.4 Oficina Asesora de Control lnterno: Le compete vigilar que se cumplan los
proced¡m¡entos y las políticas que la Entidad adopte para la recepción, trámite
y análisis de las respuestas de las PQRSD; verif¡cando de ¡gual forma, que la

atención se preste de acuerdo a las normas legales vigentes, rind¡endo a la
Adm¡nistrac¡ón de la entidad un informe semestral sobre el particular.

5.5 of¡c¡na de Control lnterno D¡sciplinario: Conforme a sus funciones, debe
conocer, tram¡tar y dec¡d¡r los procesos de responsab¡lidad d¡sciplinaria
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emanados o aperturados como consecuenc¡a de las quejas, reclamos
sugerencias, denunc¡as recibidas y remitidas para su conoc¡miento de
conform¡dad con la competencia que le atañe, informando en debida forma al
quejoso en lo que resulte viable.

5.6 Servidores Públicos y/o Contratistas: Ub¡cados en las ofic¡nas o
dependenc¡as receptoras y/o en el área competente para resolver la
P.Q.R.S.D, en el tiempo que determ¡ne la Ley, implementando el proced¡m¡ento
establecido para tal fin.

Nota: Cada dependenc¡a contará con un Enlace, el cual será el responsable
directo de la trazab¡lidad de las P.Q.R.S.D, apoyando y suministrando los
resultados al Punto Central de Atención al Ciudadano, en el caso que sea
necesar¡o.

5.7 Punto Central de Atención al Ciudadano: Ofic¡na que depende de la
Secretaría General, encargada de brindar información y atención sobre las
generalidades de los trámites y servicios que br¡nda la ent¡dad; además de dar
recepción, orientar o remit¡r a la competente cuando sea posible las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias o denuncias allegadas en
cualquiera de las modalidades que los ciudadanos las formulen, llevando un
registro en el aplicativo que la Entidad disponga para ta¡ fin5.

Nota 1. Con en el f¡n de presentar los informes per¡ód¡cos sobre la
hazabilidad de las PQRSD, el Punto Central de Atención al Ciudadano -
PAC, apoyará la consolidación para su debida proyección.

Nota 2. Con el propósito de garantizar un método ordenado y eficiente para
la med¡ción de personas atendidas, se garantizará un sistema de turnos
acorde con las necesidades de los servicios que se brinden, s¡n perjuicio de
lo señalado en el numeral 6 del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011 .

5.9 Ventan¡lla ún¡ca de radicación y correspondenc¡a: Deberá facilitar y
asegurar el control y el seguimiento de los documentos, mediante la
as¡gnación de un consecutivo que genere el apl¡cat¡vo dest¡nado para tal fin;
as¡gnando la entrega fís¡ca de la correspondencia a cada una de las
Dependencias según sea la competencia.

6. CONOICIONES GENERALES

6.I POLITICAS PARA LA ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS y DENUNCIAS

6.1.'l Horario de atención: Se atenderá en todas las dependencias en el horario
que se tenga establecido para la atención al públ¡co y que deberá divulgarse al
por Ios medios apropiados.

5 ver en anexos rormato ¡
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Nota 1. Con Ia finalidad de hacer efectivos los cierres de la Ventanilla Unica de
Radicación y Correspondencia , esla atenderá al público en un horario de ocho
(8) horas de jornada laboral continua y Los Puntos de Atenc¡ón al Ciudadano
en nueve (9) horas de jornada laboral cont¡nua; garantizando de tal forma el
buen funcionamiento ininterrumpido de las actividades y lineam¡entos de cada
uno de los Puntos que la Administración l\¡un¡cipal disponga.

6.'1.2 Registro y Control: La ventanilla única de radicac¡ón y correspondencia
implementará el aplicativo que disponga la Adm¡nistrac¡ón para el
aseguramiento de un único número de registro de las comun¡caciones que
allegue la Ciudadanía. Adicionalmente la Ventanilla Unica de Radicacaón y
Correspondencia, deberá asegurar que las PQRSD les acompañe:
. Una copia que acompañe la PQRSD escrita
. Anotación de la Fecha y Hora de su presentación
. Número y clase de documentos anexos

Nota 1: La Ventanilla Única de Radicación y Correspondencia deberá
asegurarse antes de radicar, que el requerimiento recibido contenga como
min¡mo los requisitos que contempla el artículo 10 (Comunicaciones Oflciales
Recibidas) del Acuerdo 060 de 200'1 del Archivo General de la Nación:
. competencia
r Anexos
. Destino
. Datos de Origen del Ciudadano
. Entidad que Remite
. Direcc¡ón para enviar la respuesta
. AsuntoCorrespondiente

Nota 3: Ninguna autoridad podrá negarse a la recepción y rad¡cación de
solicitudes y petic¡ones respetuosas.

6.2 CANALES DE ATENCIÓN

6.2.1Presencial: Los interesados deberán radicar sus derechos de pet¡ción, por
escrito en la ventanilla única de rad¡cac¡ón y correspondencia. La atención de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, pueden realizarse en
el Punto de Atención al Ciudadano, dil¡genciando el Formato dispuesto para tal
fin6.

Nota 1. Atendiendo lo preceptuado en la Ley'1755 del 30 de Junio de 20'15,
las peticiones escritas deberán contener por lo menos la siguiente
informac¡ón:

6 ver en anexos Formato B.
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a) La des¡gnación de la autoridad a la que se dirige.
b) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o

apoderado, si es el caso, con indicación de su documento de identidad y de la
dirección donde recibirá correspondenc¡a. El peticionario podrá agregar el
número de fax o la dirección electrónica. S¡ el pet¡cionario es una persona
privada que deba estar inscr¡ta en el reg¡stro mercantil, estará obligada a
indicar su dirección electrónica.

c) El objeto de la petic¡ón.
d) Las razones en las que fundamenta su petición.
e) La relación de los documentos que desee presentar para iniciar el trámite.
f) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Nota 2. La autoridad tiene la obligac¡ón de examinar integralmente la petición y
en ningún caso la estimará incompleta por falta de requisitos o documentos
que no se encuentren dentro del marco jurídico vigente y que no sean
necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

Nota 3. En ningún caso podrá ser rechazada Ia pet¡ción por mot¡vos de
fundamentac¡ón inadecuada o incompleta.

Nota 4. Entrega de lnformación f¡sica (cop¡as): De conformidad con el
artículo 29 de la Ley'1755 de 2015 y en concordancia con la Resolución
l\¡unicipal 976 de 2010, si la respuesta a una petición, que¡a, reclamo,
sugerencia o denuncia no supera 10 fol¡os, el valor de las fotocopias será
asumido por la Admin¡strac¡ón Municipal, pero en caso tal de que la
respuesta tenga más de 10 folios, los costos por este concepto deberán ser
cancelados en su total¡dad por el sol¡citante, conforme a lás tar¡fas
establec¡das en la reglamentación interna (Resolución No. 976 de 2010). De
manera que la dependencia encargada de responder, deberá solicitar al
peticionario la acred¡tación del respectivo recibo de pago cuando esta
s¡luación se presente. La Secretar¡a de Hacienda dispone de un número de
cuenta bancaria para que se haga efectiva la consignac¡ón por este
concepto.

Cuando se trate de copias auténiicas el peticionario deberá pagar el
respect¡vo sobrecosto conforme a lo establec¡do en las disposiciones
internas

Nota 5. Entrega de lnformac¡ón d¡g¡tal (med¡o magnét¡co): Se preferirá
cuando sea posible el envío de la respuesta por vía e¡ectrónica, con el
consentimiento del solicitante

6.2.2Virtual: Los ciudadanos podrán presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o denuncias a través del link del s¡tio web www soacha-
cundinamarca.oov.co o
contactenos@soachacundinamarca.qov.co;

correo electrÓnico:
pa? dar trámite a estos
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la a el Punto Central de Aiención erequerimientos designa
Ciudadano, como responsable de la recepción y remisión de estas sol¡citudes.

Nota 1: Para la atenc¡ón móvil de PQRSD, EL SISTEMA MóV|L DE
CONTACTO DE PORSD está garantizado a través de ¡os links del sitio web
del Municipio

Nota 2: A través del Punto Central de Atención al Ciudadano se
implementarán 10 horas por semana, de un chat abierto a la ciudadanía con
el fin de brindar atención de PQRSD.

6.2.3 Telefónico: Este mecanismo permite el acceso y la orientación a los
ciudadanos en cuanto a los serv¡cios que presta la administración municipal a
través de sus dependencias. En caso tal que el ciudadano solicite interponer
una queja, reclamo o presentar una sugerencia, el operador del conmutador lo
invitará a acercarse a ¡nstaurarla personalmente o a travéS de la pág¡na web o
corfeo electrón¡co.

Nota l. El operador de conmutador, llevará un regrstro de las llamadas
atend¡das. en el formalo dispuesto para tal fin'.

6.3 Medios de Récepc¡ón: La Entidad habilitará a través de los medios que se
enuncian a cont¡nuac¡ón, mecan¡smos para la recepción de los requerimientos
que la ciudadanía allegue a la Admin¡stración, s¡empre y cuando cumpla con
los requisitos legales mínimos anter¡ormente mencionados o suficientes para
su ¡dentificación. trámite y solucrón:

a) Personal - verbal: Medio permanente para Ia atenc¡ón de solicitudes
que presenten los c¡udadanos, al momento de establecer contacto con
la persona encargada pa.a lal fin.

b) Escr¡to: Medio dispuesto para la recepción de requerimientos que
alleguen los ciudadanos a través de la ventanilla única de radicación y
correspondencia.

c) Telefón¡co: l\¡edio hab¡litado para la orientación ciudadana, en el
horario establecido por la Entidad.

d) Virtual: Medios o rutas v¡rluales dispuestas para la recepc¡ón de
PQRSD, a través de correo, buzones v¡rtuales y chats interact¡vos.

e) Aud¡ov¡sual: l\4edio habil¡tado para la atenc¡ón de requerimientos
c¡udadanos, a través de registro audiovisual.

Nota'1. Centros lntégrados de Serv¡cios Móviles: Con el fin de acercar la
oferta de servic¡os a los ciudadanos, estos podrán acceder a las mismas, por
medio de actividades descentral¡zadas en barrios y corregimientos del Municipio.

Nota 2. Registro Audiov¡sual: Conforme lo disponga la administración
municipal, los ciudadanos podrán presentar sus pet¡ciones, quejas, reclamos,

Pfor¡: oúrE¡Frhzadr sPM I oT

\dof^ r,¡do5¡¡c¡./ R !^,,,
Ahrr Jc r\ Mo

Cod ntrnis Serct¿ri¡ c.trml

R6is¿: M¡n AtrdE¡ Ro¿ Md'rt
S.crrúiadc PhrcEiótr v o¡dcr¡nic oTcrirórát

M¿sd¿ Joh:n' Córdobi Cu¡r¡n

aPreb. ogi r-sc¡ aconrcidor

F:r I rlJ¡ agdnod! I tr Fúlú 6d¿ s.pri.nbcde ¡116



MANUAL OE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Cód igo:

Versión:3.0

PROCESO: SERVICtO AL
CIUDADANO

Página: Il

sugerenc¡as o denuncias a travé@
Administración Municipal ofrezca. Los funcionar¡os y/o contratistas que reciban
estas expres¡ones en d¡chos escenarios, deberán diligenc¡ar el ,,Formato 

D,,.

7, PROCEDIMIENTO

7.1 RECEPCIÓN Y ETAPAS PARA LA ATENCIÓN A LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y OENUNCIAS

7.1.1 Or¡entac¡ón al C¡udadano: Todo ciudadano contará en las instalac¡ones de la
Admin¡stración lvlunicipal de Soacha, con el punto de Atención al Ciudadano
para rec¡bir orientación y atenc¡ón sobre el trámite de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias

7.1.2 Atención Preferencial: Dentro de las instaiac¡ones del punto Central de
Atenc¡ón al Ciudadano, la Enl¡dad dispondrá de un espacio preferenc¡al para
personas mayores de 62 añoso, mujeres embarazadas, personas con
discapacidad visual, auditjva, cognitiva o motora, con el fin de fa;¡litar y agi¡izar
las gestionen.

Nota 1: En cuanto la atención y la medición de variables de análisis, que
hagan referencia a un enfoque diferenc¡al, se tendrá en cuenta los sujetos de
especial protecc¡ón constitucional así:

. N¡ños, niñas y adolescentes
. Mujeres.
. Personas con ident¡dades de género y orienlaciones sexuales no

hegemón¡cas.
. Personas mayores.
. Personas con discapacidad.
. Pueblos lndígenas, Comun¡dades Negras, Afrocolombianas, Ra¡zales y

Palenqueras, y Pueblo Rom.

Nota 2: Pet¡c¡ones Vérbales Cuando la petición se presente verbalmente ella
deberá efectuarse en e¡ Punto de Atención al Ciudadano, of¡cina defin¡da para
tal efecto. Con el fin de garant¡zar la existencia de esta, se deberá ¡nstruir al
pelicionario de como de,ar constancia por escrito, a través del formato
dispuesto para tal fin".

En el caso de presentarse personas con algún tipo de impedimento o
discapacidad para diligenciar el formato, se ofrecerá apoyo al ciudadano que lo
requ¡era as¡:
. Diligenciar la información que el c¡udadano describa. Retroalimentar y verificar el contenido para su respect¡va validación.

Artículo 9 Ley 1171 de 2007
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Nota 3: Cuando se presenten ciudadanos con un lenguaje ¡ncompres¡ble para

el personal disponible en el Punto de AtenciÓn, estos dejarán constanc¡a de
este hecho, grabando la Petic¡ón en cualquier medio lecnolÓgico o electrónico'
con el f¡n de proceder a su posterior traducc¡Ón y respuesta.

7.1.3 Reg¡stro y Control: La Ventanilla Única de Radicación y Correspondencia,
asignará una fecha y un número consecutivo a los requer¡mientos presentados

en físico.

Nota l: Para el control y seguimiento de los requerimientos virtuales y

telefónicos, el Punto Central de Atención al Ciudadano implementará
estrateg¡as para el registro de las PQRSD.

Nota 2: La Ventanilla Ún¡ca de Radicac¡ón y Correspondencia ¡mplementará

los Ejes Temáticos para el registro y rem¡sión de los documentos.

7.2 REVISIÓN

El serv¡dor asignado para dar respuesta a la PQRSD revisará que la solicitud

cumpla con los requerimientos establecidos por las normas legales v¡gentes y

en caso de petic¡ones ¡ncompletas deberá requerir al pet¡cionar¡o dentro del

término de 1O días hábiles siguientes al recibo de la pet¡c¡Ón, para que

complete la pet¡ción en el término de 1 mes, de conform¡dad con lo d¡spuesto

en el artículo '17 de la Ley 1755 de 20'15; de ¡gual forma revisará si es el

competente. Si está dentro de sus posib¡lidades dar respuesta ¡nmediata, este

asumirá la responsabilidad del procedimientoi de lo contrar¡o deberá remitir al

funcionario u oficina competente dentro del dÍa hábil s¡guiente, e informará al

ciudadano del traslado efectuado; levantando los registros correspondientes e

ingresando la remisión en el historial de trazabilidad del sof&vare dispuesto
para tal Iln.

7.3 RESPUESTAS

La Dependencia responsable, elaborará la respuesta por escr¡to al usuar¡o
que presentó la PQRSD, informando las medidas tomadas por la

Administración y los resultados obtenidos. Esta respuesta se enviará a la

dirección física o electrónica suministrada por el usuario a través de los datos
que se consignen al momento de del registro en el aplicativo de radicación.

Notal: En caso que el peticionar¡o no haya reportado dirección n¡ números
telefónicos de contacto, se dará eslricto cumplim¡ento al procedimiento de
notificación y publ¡cac¡ón de aviso determinado en la Ley.

7.3.1T¡empos: Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
formulados por la comun¡dad serán resueltos o contestados bajo los principios,

términos y procedimientos contemplados en la Ley 1755 de 2015 y demás
normas concordantes, o las que posteriormente se expidan y se relacionen en
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segun se trate de interés particular o;_-.:,:" -"v"i, rrc¡E§ parUcu¡ar o generat. por regla qeneral la Leyna oelermrnado IOS siguientes plazos de acuerdo al trpo de mániféstación

de inleres ge¡e al y oarl|cJ'a. 15 dtas
de ¡nformación;;i;;ó";;ffi.;;;" t9*:relcron oe oocumentos 1O días

Petición de consulta
páii"iái, á" 

""iilJii" 
áe bases de datos o cerriricaciones i3:i::

Oueja o Denuncra lÁ J¡""
Reclamo o Sugerencras ;;;;;
Petrción enlre autondades 0 

ró ii"a
Petrcióñ de Senadores ;dt;;

1.¡gta: 
L9s días hábiles, son s¡guientes a la fecha de radicación, ya sea para tarespuesta o para informar sobre el estado del trámite si es del caso, dando aconocer la fecha en que fecha se dará respuesta de fondo al peticiánário.

Parágrafo l. Los anteriores plazos son los máximos, pues todo servidorpuo co o contrat¡sta. t¡ene el deber de acluar frenle a las peliciones con
celeridad y eficac¡a.

Laragrafo 2. Cuando excepc¡onalmente no fuere posible resolver dentro deltérm¡no establec¡do por la ley y los plazos ai¡ui senafaOos, antes del
venc¡miento del término señalado en la Ley, se informará por escrito alpet¡c¡onario, ind¡cando los motrvos de ta dámora y la fechá en que seresolverá y dará respuesta, término que no podrá exceder ¡el dobte delinic¡almente previsto.

Parágrafo 3, Si las informaciones o documenlos que proDorcione elinteresado al in¡ciar una actuación administrativa no aán aif,Ji"nt"" prr"
dec¡dir, se le requerirá por una sola vez, con toda prec¡sión y án la misma
forma verbal o escrita en que haya acluado, el aporte de lo quá naga latta.
Este 

. 
requerimiento interrumpirá ¡os térmrnos eitablec¡dos 'fim qr" t".

autoridades decidan.

Una vez el ¡nteresado satisfaga el requer¡miento, comenzarán otra vez a
correr los términos, y en adelante las autoridades, no podrán ped¡r más
complementos y decidirán con base en aquello de que dispongan.

Nota L Para eventos de reglamentac¡ón especial con relación a los términos
de respuesta, el encargado tendrá la obligac¡ón de aplicarlos.

locua¡do 
una eutorid¿d forrnure uná petición de inrormación o de documentos a otra, esta deberá resorverre €nun término no mayo. de die¿ (10) días. En ros demás casos, resorverá ras sol¡c¡tudes dentro de ros pra2os

previstosen elártículo 14, de conform¡dad á to establecido en eJartícuto 30 d€ la Ley 175S de 2015.
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Nota 2. Responsab¡l¡dad Penal. Todo acto de ocultamiento, destrucción o
alteración del¡berada total o parcial de información pública, una vez haya
sido objeto de una sol¡citud de información, será sanc¡onado en los términos
del articulo 292 del Cód¡go Penal Colombiano (Ley 599 de 2000).

7.3.2 Requ¡sitos de la respuesta

La respuesta debe cumplir con estos requisitos:
. OPortun¡dad
. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo

solicitado.
. Ser puesta en conocim¡enio del peticionario, es decir not¡ficada de

conformidad con lo dispuesto en el Artículo 56 y subsigu¡entes de la Ley
1437 de 2011 .

Nota l: Si no se cumple con estos requ¡s¡tos se incurre en una vulnerac¡ón
del derecho constitucional fundamental de petición.

7.3.3 Respuesta a Pet¡ciones, Quejas, Reclamos, Sugerenc¡as y Denuncias tipo
estándar

Las d¡ferentes dependencias deberán establecer modelos de respuesta tipo
estándar a asuntos que sean comúnmente solic¡tados por los ciudadanos,
con el propósjto de generar unidad de cr¡ter¡o frente a los m¡smos.

Nota l. Las respuestas tipo estándar las garantizarán de manera proacliva
las d¡ferentes Dependencias de la Adm¡nistración l\¡un¡cipal y se harán
públicas por parte del Punto Central de Atención al C¡udadano, a través del
link - pregurfas frecuentes - del sit¡o web del Municip¡o www.soacha-
cundinamarca.oov.co y en la cartelera de publ¡caciones de la Admin¡stración
l\¡unicipal, tal como lo ordena el artículo '14 de la Ley 1712 de 2014.

7.3.4 Respuesta a múlt¡ples asuntos y traslado interno por competencia.

La Dependencia que recibe una PQRSD por parte de un ciudadano y que
involucre asuntos relacionados con los procesos a cargo de olras
Secretarías Oflc¡nas y/o Direcciones, deberá proceder así

a) A más tardar el dia s¡guiente de la recepción del requer¡miento deberá dar
traslado a la dependenc¡a correspondiente, para que se dé respuesta a los
puntos que no son objeto de su competencia.

b) La dependencia que rec¡be el requerimiento, deberá resolver y remitir la
respuesta sobre los asuntos de su competencia, informando al ciudadano
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con claridad, sobre el traslado que se efectuó en relación a los puntos
pend¡entes de su requerimiento.

c) Cuando la Petic¡ón, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia def¡nitivamente
no guarde ninguna relación con los procesos de la dependencia a la cual se
le dirigió, esta deberá remit¡rlo a quien corresponda, a más tardar al día hábil
sigu¡ente a la recepción.

Nota. Es importante tener presente que en ningún caso los términos de
respuesta se verán afectados en v¡rtud del traslado interno entre
dependencias.

7.3.5 Tratamiento de Anón¡mos. Los anónimos que se reciban se clas¡f¡carán como
pet¡c¡ones, quejas, reclamos, sugerenc¡as y denuncias, de acuerdo a su
contenido y se les dará el trámite correspond¡ente, según los térm¡nos y
proced¡mientos señalados en este manual y en la Ley.

7.4 ENV|O Y SEGUIMIENTO

El Responsable de proyectar la respuesta, deberá garantizar el registro en la
Ventan¡lla Única de Radicación y Correspondencia, la cual deberá entregar a
más tardar el día háb¡l siguiente del radicado, la respuesta al operador de
correo certificado que la Admin¡stración Disponga, para el envío de la misma al
Peticionario.

Asi mismo el Enlace de la Dependencia, asegurará copia y soporte del
radicado, dejando registro en el historial de cambios.

7.4.1 Reporte y Consolidado: Con base en la información que registre el Enlace de
las Dependenc¡as en el formato de control y seguimiento de las PQRSD11, El
Punto Central de Atención al Ciudadano efectuará el respectivo consolidado
para el reporte y análisis Estadístico, presentando para ello el respect¡vo
informe trimestral a la Dependencia Responsable del Procedimiento.

7.5 REMISIÓN A OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Si el responsable del área donde se tomó la Petic¡ón, Queja, Reclamo,
Sugerencia o Denuncia, considera con previa evaluación y mérito suficiente
que el requerimiento hace referencia a eventuales comportam¡entos que
constituyen una falta disciplinaria o conducta punible de los servidores
públicos y/o contrat¡stas; efectuará trasladado a la Oficina de Control lnterno
Disciplinario, la cual será la responsable del procedimiento a seguir, para que
a través de ésta instancia se surtan las respectivas actuaciones, aun si debe
red¡reccionarse por esta última a un órgano de control, de ¡nvestigación o
judicial.

11ver 
en anexos Formato A

Rsai Cludo Piú'cr Sri.h.¿ FuLa

ftoa.rrtrál Espei¡|,/!d. sPM ) OT

R6§ó M¡rit ArdE Roá Mcd'ñ¡
Sercdr dc Pl.reiór \ ft.nánrcnro Tcrtron¡r

M ¿sd¿ Joh ¡n. Códobá C u&ái

Conrairx S€rchr¿ Corcnl Aprobó Ol3¡ Lucia Acora Cr o,

FEh¡ l6dc &orod.2r¡lú F6h! rdc S.rr'cnbEdc20l6
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DEL7.6 M

7.6.'1 Estadisticas e indicadores: Con base en los dalos que brinde el aplicat¡vo de

reqistro y control para la radicación y trazabilidad de las P.O.R.S.D, cada una
de las Secretarías, Direcciones y Oficinas Asesoras, deberán llevar la

estadística de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que

presenten los ciudadanos con respecto a los procesos que están baio su

responsabilid ad, consolidando los registros en los formatos diseñados para tal
frn'2.

7.6.2lnformes Periódicos: El Punto Central de Atención al Ciudadano, con base en

las estadísticas de las Secretarías y los reportes que genere el aplicativo de
registro y control para la rad¡cación y trazabil¡dad de las P.Q.R.S.D, elaborará y
rendirá informes estadísticos a la Secretaria General con una periodicidad no

mayor a tres (3) mesesi estos a su vez se socializarán con la Administración
¡.4unicipal, para la contemplación de mapas de riesgos y fallas administrativas,
que se conecten con la misión de la Entidad.

Nota 1. Los informes estadísticos que elaborare el punto de atención al

ciudadano central, deben contemplar análisis descriptivo cuantitativo y

cualitativo, basado como mínimo en los siguientes indicadores:
. Comuna
. Dependencia más recurrida
. Género
. Canal de atención más frecuente
. Trámites Respondidos y pendientes
. Tipo de solicitud o motivo más frecuente
. Tipo de tramite (P,O,R,S,D) más frecuente

Nota 2. En cuanto la medic¡ón de variables de análisis, que hagan referencia a
un enfoque diferencial, se tendrá en cuenta como insumo Ios datos que
genere el software de registro y rad¡cación, dispuesto para tal fin.

Nota 3. Con respecto a la elaborac¡ón de los in¡ormes de sol¡c¡tudes de acceso
a ta ¡nformac¡ón que ordena la el articulo 52 del Decreto Nacional 103 de 20'15,

se elaborarán tendiendo presente las disposiciones y responsabilidades que

describe el l\¡anual de Funciones que tenga adoptado la Alcaldia l\4unicipal de
Soacha.

Nota 4. Con respecto al registro público de Pet¡ciones del que trata el numeral
3 de Ia Circular Externa No.001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en l\,4ater¡a de Control lnterno de las Entidades del Orden Nacional y
Territor¡al, El Punto Central de Atención al Ciudadano tendrá dicho documento
a disposición para la consulta ciudadana, publicándolo trimestralmente por los
medios que la Entidad tenga dispuestos para tal fln.

" ver en aneros, Formato A y formetos en software especialhádos,

ftolesoDel E$e'tn/rdá SPM \ OI

R6Bd MTn AndM Roó Mod'm
Sercdu ¿. PhE*ú¡ r lx.n. !c ó Tdirf;il

M¡s¿a ,oh.n. Códob. CuEái
Jefe Oficir¡ As¿$d Ju,idÉ.

Aprcbo Ois¡ Luch AcoriC or

Feh¡ 2{d.A8orodc¡116
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7.6.3 S¡stema de Atención al C¡udadano "S,A.C": La Secretaría de Educación
cont¡nuará gestionando las PQRSD competencia de esta Secretaría, conforme
al modelo establecido en el S.A.C y los lineamientos del lV¡n¡sterio de
Educación Nacional, manuales, especificac¡ones y requisitos técnicos del
órgano cert¡f¡cador; reportando los resultados estadísticos a la responsable del
Proceso.

Nota: La Secrelaría de Salud continuará gest¡onando las PQRSD que les sea
de su competencia, en el apl¡cativo que esta Dependenc¡a tenga dispuesto
para tal fln; acatando y adoptando los lineamientos conten¡dos en el presente
Manual.

7.6.4 Etapás: A part¡r del procedimiento anter¡ormente descrito, el trám¡te de
Pet¡c¡ones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, debe contemplar las
etapas que se señalan y describen en la siguiente matr¡z:

R.v6ó Chud'. P¡tr'.iá SnEhez ful.
Prof6iotril E$6i.h7¡da SPM yoT

R6ró M'rir andÉ Roó M.d'n!
S-dri. ¿c Pl¡Mcidn \ ft¿nam'.do Tcñror¡l

M¡sdá Johoia Códobr Crú8tr

cddÉrú seúi! ctÉñl ApEbó Ols¡ LEi. AGt¡ C¿!ro.

FEha 16dc 
^3o 

odc1016 Feh¿ r¡ dcasorodc2016
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7.7 MATRIZ
Med¡o de Recep.ión
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verb.l que Bene.e deb.r¡
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.3unlo de que !. t.re para

presentár sut peticioñer ¿

ravésdel inkdel rtiow.hó

elect.ó.ico que d 5p!ñ8a la
Entid¿d,ya seaañéiañdoo
d.scribiendo su Peuc ó¡

Conlorme a la eslÉtegiá

Adñinisráclón Muñic'pal,

pr.señlar sus Pendoñesi

coñlgña éñ éltórñato O.

coñrat§tadesi3ñadode
r4isradaséñélóplcatvo

ventañilla úñ'c¿; P..r lueeó

preseñta¡ su§ q!ejá5, seclamos,
5ugéÉncias y Oenunci¿e a

t.vérdel iñkd.l stioweb,o

.léctrónico qu. d6po^ga la

tñt'dad, Ya 5éa añ.x.ñdoo

:9

E

p

polb"dádesde l!ncoñaro
v/ó có Étnád respu€sta
iñmedLa¡a, 5er¿ €l r-"sponsb €
deLproced m'eñto; de lo
conraf o s. r.m tná a ra

dependencia coñpétéñté d.l
.éspédivó ri¡ñne, a más

r¡rd.rdénko d.la3 24 hóñr
sigu¡ent s,.¡d cándoloen la

ventan ll¿ Úñ'c., dejando
registro eñ e h norialde
ra¿ablldád dél sottwáre,

.uñplá coñ os @qukitoe
¿sl3blécidós pór l.s no.ñ.s
le8áles vi8ente5, buscando
daÍéspuefai! ñoe5tá
dento de las coñp.t nciat

dependeñciá á má5 tádarál
dia hábil siguienre, d.jando
re8úto é¡ .l hÉloriál de
lr.¡.bilidád d€l toftware,

El iunconárov/ocoñra¡na
delegadode a olc ná de
Ai€ñ.ó¡ al Ciudadano revisárá
que ¿ sol'citud cuñpa con lo§

n¿tur.lé¿a d€ ia solic tud,

ar ñorñas leg.l.s viSentes; d¿

au¿lfórma, ! e5tá dentode
rus potibilidad€s d.r r€spueda
lññédiata. éné,rúñtrá la

p.@dñiéñtoj d. lo co¡tÉ rio
remilrá segúñ ¿.oñpetenciá¡
.l coreo electró^ico de lá
depeñdencia coréspoñdlente
que 5e tenga dÉpueltopáÉ tal
ññ. dentró dé lár 2¿ hor,!
s suient¿s, d€já^do.onr¿nci.

E
E en áce delegado por . dépendenc a ¡esponiáblé delanátists d¿trequerimento,cerdinaÉtaasig¡acó¡del

t!nclonario v/o.oñtratietá ¿ñc.Gádode p¡óy{tar l..espuest¿ atréq!.r miento deñvodé tos térm nor €n¿btecdo5 F,
lasno.m¿§leealesvgeñtca,d€iandocoñlgñ¿€néth§rora derr¿¿¿b dádde sottwá¡edispuésroparat¿lfn.

¿óñraiÉta dé e8¿dó ráÉ

resPonrabedel procéso,

dandocumpimientó¡ lás

E"
E¡enlácede.ad¿Dependeñaa,haráurodelórmáioaparáelconrolyregÉtrod.tós.eque.imientosr..bdo5yrespondÉosd¿tñes,eñ,ti€ndo
copÉa Puñtocentra deAt€ñcóñalciudadáno,qu€n¿5uvez coord'n¿rá,elaprophdodili8enciamEntocó^lormeatasño¡ma3téEáetv,Ceniesde
lo!reque¡iñiéntosradicádor;deig!¿lorm¿,m€ñslañénteéPuntoc¿nú¡ldearenciónaciudadañoimpteñ€nbrátosformatosa,B,cyDpara

ele.(uarelrespectvoanáhslseradkticocoñsuee.enciasdecoreccro¡e5,accioñescore.tivas¡p.eventiv¿!ydemejo¡a.

ba
:¡

E Lide¡de Preesoverfi@rálainform¿cióñresuhantédelanálirisdelásest¿dGticarquei€podeetpuñtocéñtEtdeAteñciónatciudád¿no,
adopt¡ndo.!andoestebaro5uálcañceh¿cérb,lásco €cioñee,.ccione5 coretiv¿s, acci@es prerentiEs o accioñétdé m.jora. De *r néc€s.ro,

iámbrén estarán en la oblra¡c6n dé esbr a la ¡]la dtrección los resultidosconsiruidos, p¿.a que eetá roñ€ decision* a qu. hay¿ tusár b.jo t¡
dinámica dél mqor.ñ eñto .onriñuo de os Drocesos.

Nota L Los formatos correspondientes para la radicación de peRSD y eñcuesta de
Salisfacción, eslarán a disposición de los usuarios en ta oficina dé álención at ciudadano
colgados en la página \,!eb y en cada dependencia de la enlidad para cuando se requÉran.
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Ab.l-Jc¡ñr Mon
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8. FLUJOGRAMA
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9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

l. Armonización Modelo Estándar de Control lnterno l\ilECl 1000:2005

ll. l\4anual de Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerenc¡as Versión 1.0

lll. Norma Técnica Colomb¡ana NTC - ISO 9001: 2008

lV. Norma Técnica de Calidad de la Gestión Pública NTCGP 1000:2009

V. Estrategias para la construcción del Plan Ant¡corrupc¡ón y de

Atención al C¡udadano - Secretaria de Transparencia

Vl. Ley 1437 de 2O11 - Cód¡go de Procedimiento Adm¡nistrativo y de lo

Contencioso Administrativo

Vll. Ley 1755 del 30 de Junio de 2015

Vlll. Sentencia C - 8'18 de 2011

lX. Sentencia C - 1177 de 2005

IO. HISTORIAL OEL CAMBIOS

La presente versión se adopta como la Versión 3.0, del Manual de
Petic¡ones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Fecha Vers ión Descr¡pc¡ón
Julio I dé

2010
1.0 Resolución No. 699 del 09 de Julio de 2010"Por

med¡o de la cual se adopta el Manual de Peliciones,
Quejás, Reclamos y sugerenc¡as del [¡unicipio de
Soacha - Cundinemercá "

Abr¡i 30 de
2014

2A Decreto 108 del 30 dé Abr¡l de 2014 Por medio de ta
cual se adopla el ñanual de Peliciones, Ouejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias del [¡un¡cipio
de Soacha -Cundinamarca"
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FORI\4ATO B: Reg¡stro de Pet¡ciones, Quejas, Reclamos, Sugerenc¡as o Denuncias
Recibidas Verbalmente.
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I.'ORMATO C Virtua l.
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FORIVIATO D: Formato Centros lntegrados Móviles
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