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I NORMATIVIDAD

La oficina de Control de Gestién, realiza seguimiento al cumplimiento de las disposiciones en
materia de los PQR,s, dando cumplimiento a:

* Resolucion Interna 0025 de 2007" por y medio de la cual se adopta y reglamenta el trémite de
las peticiones, quejas, reclamos y recursos y se designa una oficina para la recepcion de las
peticiones, quejas, reclamos y recursos que propongan los usuarios y suscriptores de forma escrita
o verbal y que tengan relacion directa con la prestacién de los servicios de acueducto y
alcantanilado que se prestan por la empresa Aguas De Barrancabermeja SA ESFP.

+ Resolucion Interna 207 de 2016. “Por la cual se reglamenta el manual interno del dereche de
peticion en la empresa aguas de Barrancabermeja SA ESP."

* Ley 1474 de 2011, Articulo 76. “oficina de quejas, sugerencias y reclamos”,

* Ley 1437 de 2011, Titulo Il. CAPITULO | “Derecho de peticién ante autoridades”.

e Circular Externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en materia de control interno de las entidades del orden nacional y territorial. “Orientaciones
para el seguimiento a atencién adecuada a los derechos de peticién”

* Modelo Estandar de Control Interno MECI:2014 Componente xx

» Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Il. OBJETIVO

Evaluar la atencion que se brinda al usuario acorde con las normas legales e institucionales
vigentes y comunicar los resultados al equipo directivo e involucrados, para latoma de decisiones
y las acciones de mejoramiento que se requieran.

L. ALCANCE

Aplica al proceso comercial en lo que corresponde a la atencion al usuario de PQRSD, tanto en
la sede comercial, asi como a la ventanilla Unica, ubicada en la planta de tratamiento. De igual
forma aplica a todos los colaboradores que tengan contacto con el usuario en el ejercicio del
desarrollo de sus actividades.

V. FUENTE DEL DATO

* Reporte que suministra el sistema de Mercurio Gestion Documental (Ventanilla Unica
Planta de Tratamiento y Servicio al Cliente").

* Registros remitidos por las sugerencias, enviados por Correo electrénico Relacion de
PQRS, diligenciados.

V. INFORME

Con base en la informacion suministrada por la oficina de Gestidn documental y oficina de servicio
al cliente (reporte que arroja el sistema de Mercurio) con informacién de: No de radicado, Fecha
de radicado, Remitente, Destinatario, Descripcion, Observacién: la unidad de control de gestion
adiciona la informacién: fecha de respuesta, nimero del radicado de respuesta, término de
respuesta segun normatividad, tiempo de respuesta y observacién con informacién remitida en
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un registro por parte de las dependencias; datos relevantes para el seguimiento y verificacion que
se realiza por parte de esta unidad.

Una vez completa la informacion, se realiza la revision general, cotejandola con el sistema de
mercurio, de forma aleatoria, lograndose identificar lo siguiente:

1. Inconsistencia en el numero total consolidado de PQRS reportado por la entidad.

* Elreporte 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 siguiente informacion:

408 PQRS, el cual inicia con el radicade N° 2017000023 y finaliza en el 2017002532 (se
adjunta reporte e-mail de remision contenido en cinco (05) folios).

* El reporte que generé el sistema de Mercurio remitido por la Técnica Adriana Ramirez,
contiene:

514 PQRS que inician en el radicado N° 20170004 y finaliza en el radicado N° 20170002471, se
soporta en nueve (9) folios.

Teniendo en cuenta que si es un Unico sistema. los dos reportes deben contener la misma
informacién, se recomienda realizar la verificacién del registro de la informacién por parte de las
dos fuentes y los responsables de la generacion de los reportes del sistema. de tal forma que se
pueda identificar la causa de la diferencia significativa identificada.

Como ejemplo de la situacién encontrada tenemos que en la informacién que se cotejé en el
archivo emitido por la Funcionaria Adriana Ramirez se encuentran los siguientes radicados:

2017000304,2017000331,2017000471 ,2017000822,2017000937,2017001027,20170001036.20
1?001314,201?!313131355.201?GDD1421.2U1?ﬂﬂ149l],2ﬂ1?ﬂﬂ1539,231?Dm540,201 7001744 201
7001784,2017001848,2017001942,2017001942,2017002009.201 7002134,2017002224,201700
2295,2017002351, radicados que no se encuentran en la informacién emitida por el funcionario
Jorge Mario Hurtado.

Los radicados N° 2017000327, 2017000985,201700997. estos radicados si se encuentran
inmersos en el reporte de la Técnica Adriana Ramirez.

2. Incumplimiento en el reporte de Informacién de PQRS por parte de las
dependencias.

La informacién que se recibié de la Ventanilla ubicada en |a Planta de Tratamiento, se remitio a
las diferentes areas para que realizaran el diligenciamiento del respective formato, las areas que
cumplieron con el compromiso enunciado fueron: Direccién de Planeacion Empresarial,
Subgerencia Administrativa y Financiera, Secretaria General, Unidad Financiera, Unidad Juridica,
Unidad de Aseo, Unidad Control de Gestién y la Subgerencia Comercial, que remitié una parte
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de la informacién; quedando pendiente por remitir informacion: Gerencia, Subgerencia de
Operaciones y Unidad de Alcantarillado. La unidad de Aseo, Subgerencia Administrativa y
Financiera y Secretaria General, argumentaron que algunos de los radicados que se registraban
como derechos de Petician, al ver su contenido no cumplia con las caracteristicas de Derecho de
peticion, entre los que se encuentran los siguientes oficios ¥ se adjuntan como soporte a este
informe: Rad 2017002236, Rad 2017001326,2017002440, 2017000343,

3. Derechos de peticién que no se les dio respuesta en los términos de Ley.

Dentro de la verificacion aleatoria que se le realizo al listado, se pudo constatar que los siguientes
requerimientos se les dio respuesta después de su vencimiento:

« Oficio con radicado 2017001210, de marzo 28 de 2017, fecha de respuesta 27 de abril de
2017 (05 dias de vencimiento).Recibido en la Unidad Juridica 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. (03 dias de vencimiento). Recibido en la Direccidn de Planeacion
Empresarial.

FORTALEZAS

1. Se cuenta con un link en su pagina principal de PQR, donde los usuarios de manera
practica pueden elevar sus peticiones, quejas o sugerencias, las cuales son revisadas y
se les da respuesta por parte de un profesional lll de servicio al cliente.

CONCLUSIONES

1. Aun cuando el proceso Comercial, es quien debe ejercer el liderazgo en la consolidacion
y generacion de informes asociados a la gestion de PQRSD. esto no se cumple, de tal
forma que no contamos con informacion consolidada y analizada, que permita identificar
las necesidades y expectativas de los usuarios de manera formal.

2. No se evidencia un compromiso con la consolidacién, analisis ¥ gestion de mejora con
base en la informacion de PQRSD, por parte de las dependencias, como insumo para el
mejoramiento de los procesos.

3. No existe trazabilidad completa de la gestion de PQRSD.

4. No se cuenta con un sistema de informacién que integre y genere reportes estadisticos
peridédicos en cuanto a PQRSD.

5. Las dependencias no remiten de manera oportuna, la informacién correspondiente a las
PQRSD, generandose subregistro de la informacion.

6. La Informacién identificada como necesidades y expectativas de usuarios de la estrategia
PQRSD, no es presentada a la direccién por parte del proceso responsable.

7. La clasificacion de los oficios en la ventanilla Unica no se realiza de manera adecuada,
designandole el titulo de derechos de peticién a informacién que no cumplen con las
condiciones para esta clasificacion, lo que permite inferir que no se tiene claridad en
conceptos basicos como que es un derecho de peticion.
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8. No se pudo obtener informacion de cuantos derechos de peticion fueron contestados en
los terminos de ley, debido a que no todas las dependencias remitieron a esta unidad la
informacién solicitada, que se basaba en referenciar, el radicado, tiempo de respuesta en
los términos de Ley y el tiempo de respuestas que se dio por la dependencia informacion
vital para concluir el presente informe. Esta tarea debe ser liderada por el proceso
comercial, ya que la Unidad de Control de gestidn, solo responde por la verificacién de la
gestion de PQRS y la verificacion aleatoria de tiempos de respuesta y calidad de las
mismas.

9. No se puede generar un reporte claro en el momento en que una subgerencia cambie de
lider, debido a que los oficios son radicados a nombre de éste y al hacer parte de otra
subgerencia o jefatura, no se puede identificar faciimente a que subgerencia pertenece el
oficio, ya que no se cuenta con datos parametrizados en tiempo real, como la fecha en
que fue designado a otra area; motivo por el cual debe parametrizarse a titulo del
profesional del cargo y no a titulo personal, es decir a nombre propio (nombres y apellidos).

10. No se tipifican las PQRSD, base para la radicacidn, clasificacion, cuantificacion y analisis
correspondientes, y generacidn de informe final periddico.

11. Se recomienda presentar y socializar el presente informe al Comité Directivo e invitar la
Profesional lll (Soporte a Clientes), Personal de Ventanilla (Planta de Tratamiento vy
Servicio al Cliente), Profesional Il, adscrita a la Unidad Juridica. Lo anterior, para tomar
las acciones correctivas frente a estas inconsistencias.

OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS

1. Aun cuando la Secretaria general realizé capacitacidn a todo el personal de la empresa
sobre Derecho de peticion, con temas puntuales como lo que se enuncian a continuacién,
éstos deben reforzarse continuamente y deben ser evaluados, ya gque no se evidencia su
interiorizacion:

¢ Qué es el derecho de peticién

Clasificacion del derecho de peticién

¢ Qué debe contener el derecho de peticion?

Peticiones incompletas

¢ Qué son peticiones conjuntas?

Términos para resolver el derecho de peticion

Términos especiales

£ Que sucede si la autoridad a quien se dirige |la peticion no es la competente para resolver
Modificaciones a la reglamentacion del derecho de peticion con la expedicion de la Ley 1755 de
2015 NOTIFICACION DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS (Ley 1437 de 2011)

Clases de notificacion

Citacion a la notificacion personal.

Motificacidon por aviso

Diligencia de notificacién.

Se recomienda solicitar apoyo a la personeria municipal (Delegada derecho de Peticion),para el
fortalecimiento de las competencias al respecto, por parte de los colaboradores.

W INFORME DERECHOS DE PETICION PRIMER SEMESTRE DE 2017 Pagina 4 de 6



| Cédigo: CGE-FR004 |
£% SISTEMA INTEGRADO DE GESTION s o L S
%. I Varsidn: 1 . .

AGUAS DE Vigente a partir de:
B INFORMES CONTROL DE GESTION !
L l |

. Aun cuando se cuenta con un buzoén de sugerencias que busca garantizar que el

ciudadano manifieste ideas o propuestas para el mejoramiento de servicios o
gestion de la empresa, formalmente documentado con procedimiento y
responsabilidades asignadas, semestralmente se debe elaborar un informe
estadistico que debe ser socializado en el Comité de Coordinacién de Control
Interno, el cual a la fecha no ha sido presentado ni socializado.

Se detecto que al radicar las peticiones, caso especial de la subgerencia comercial, se
radican las peticiones a nombre de tres usuarios internos que son: Ingeniero José Enrigue
Parada Castellanos, Subgerencia Comercial y Jorge Mario Hurtado Gémez, haciendo
tediosa la identificacion de los datos en el momento que se va a realizar la estadistica,
Ejemplo en el caso de los documentos radicados a José Enrique Parada Castellanos
deberian direccionarse a €l y no a la subgerencia Comercial. se requiere revisar esta
situacion y tomar las decisiones que se consideren practicas y claras.

Se requiere y se hace especial énfasis en la necesidad de capacitar continua y
suficientemente, con evaluaciones de las mismas. a todos los funcionarios que tengan
atencion al usuario, para que se aclaren dudas y se profundice el tema de Peticiones
Quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (Capacitaciones tedrico- practicas).

Se requiere realizar constantes capacitaciones al personal del proceso de Gestion
Documental y Proceso Comercial, capacitacién en PQRSD., ejercicio tedrico practico, dado
a que la principal falencia radica en la clasificacion de los oficios en la recepcién de los
mismos, situacion que no permite contar con una estadistica confiable de los PQRS.

El seguimiento interno respecto a los PQRSD, se realiza de una manera totalmente
manual, motivo por el cual se hace necesario el desarrollo de una herramienta tecnolbgica
que permita ejercer un mayor control sobre las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
en la entidad, donde se realice la recepcion, centralizacién y trazabilidad de todas las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias de la entidad que ingresan por los
diferentes medios de recepcion, ya sea por medio del sitio web. de las redes sociales las
que son entregadas fisicamente y las verbales: se requiere que este sistema genere
alertas con el fin de darle cumplimento a los tiempos establecidos para cada tipo de PQRS,
(Términos de Ley), reporte las PQRSD no respondidas, ¥ consolide estadisticamente las
PQRSD clasificadas por tipo, por dependencia y por periodo solicitado; de tal forma que
se facilite el andlisis y la toma oportuna de decisiones y acciones de mejora por parte de
los responsables y lideres de procesos.

Realizar una revision detallada al procedimiento de PQR, teniendo en cuenta que no son
solo peticiones quejas y recursos, sino PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes
y Denuncias).

Reforzar la capacitacion en el manejo del sistema de Mercurio a sus operadores en el
tema especifico de radicacion y generar de considerarlo necesario, la documentacion de
orientacion que se requiera.

Para dar por terminado, se anexa propuesta de Manual para la Atencion de Peticiones Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, para determinar actividades, roles y responsabilidades.
(Suministrado por Gedes).
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Anexos: Soportes de PQRSD remitidos por la Ventanilla (Planta de Tratamiento) y Oficina de
Servicio al Cliente. Dieciséis (16) folios.

Formatos de PQRSD, diligenciados por las Dependencias Diez (10) folios

Derechos de Peticion mal clasificados. Seis (086) folios.

Derechos de Peticion Vencidos, Cuatro (04) folios.

Manual para la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(Suministrado por Gedes). Catorce (14) folios.

NANDEZ RINCON. % NORRIVERA MEJIA

ontrol de Gestion. Jefe Unidad Control de Gestion

MAYRA ALEXA
Profesional
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Mazra Hernandez

De: Adriana Ramirez lizarazo <adriana.ramirez@aguasdebarrancabermeja.gov.co>
Enviado el: viernes, 07 de julio de 2017 12:22 p.m.

Para: Mayra Hernandez

cc: Paula Andrea Cruz Castro; Sergio Jesus Amaris Fernandez;

claudia.rivera@aguasdebarrancabermeja.gov.co;
* eloina.campos@aguasdebarra ncabermeja.gov.co
Asunto: PRIMER SEMESTRE 2017.xls

Datos adjuntos: PRIMER SEMESTRE 2017 .xls Inea Er.tl' 20100004 ) S 44

Buen dia,
Adjunto envio derechos de peticién primers semestre 2017

Cordialmente,
-

ADRIANA RAMIREZ LIZARAZO
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Mayra Hernandez _ ‘

Jnea 2ad, 2oy H

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

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

Para: ‘Mayra Hernandez'

Asunto: Enviando por correo electronico: PETICIONES PRIMER SEMESTRE - MAYRA (REVISADO)
Datos adjuntos: PETICIONES PRIMER SEMESTRE - MAYRA (REVISADO).xlsx

Saodo de\ |istdo. |
Imeaa Rad 2omrcood |\ 1)U

s ¢ " ) 3 - " ’ m l : /-
El mensaje esta listo para enviarse con los siguientes archivos o vinculos Al
adjuntos:

PETICIONES PRIMER SEMESTRE - MAYRA (REVISADQ)

“ota: para protegerse de virus, los programas de correo electrénico pueden impedir el envio o
recepcion de ciertos archivos adjuntos. Consulte la configuracion de seguridad del programa.
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Maxra Hernandez = =g

De: Mayra Hernandez <mayra hernandez@aguasdebarrancabermeja.gov.co>

Enviado el: jueves, 17 de agosto de 2017 10:59 a.m.

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

cC: 'Sergio Jesus Amaris Fernandez (sergio.amaris@aguasde barrancabermeja.gov.col’

‘claudia.rivera@aguasdebarrancabermeja.gov.co’; "Jose Parada
(jose.parada@aguasdebarrancabermeja.gov.co)’

Asunto: Seguimiento a Derechos de Peticion I semestre 2017.
Datos adjuntos: pgr jorge Mario-Medificado.xls

| listado
—— de pove ol lokde

? PSS -
Marca de seguimiento: Seguimiento -r'f'l.l't.:t L '201 .
Vence el: miércoles, 23 de agosto de 2017 07:00 am. = .. A fdo de 1,_ LastaDio SNTaga X P
Estado de marca: Completado Ve = o

Iy inetaen oMamozy |09

Dr. Hurtado, buen dia: Lof} couyaL.

Dando cumplimiento a la Circular Externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de Octubre de 2011, expedida
por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden
Nacional y Territorial, en la cual se imparte las siguientes instrucciones: “ Las Oficinas de Control
Interno o quienes hagan sus veces deberan efectuar un especial control y seguimiento al
elemento sobre informacion primaria contenido en el Modelo Estandar de Control Interno -
MECI-, a través de la vigilancia de las areas de atencion al usuario y demas dependencias
responsables de atender los derechos de peticion. Asimismo, deberan realizar el seguimiento
a las quejas y reclamos que se presenten frente a los mismos” . Informacion que sera publicada
en la pagina web de la empresa y cuyo fin sera permitirle a la ciudadania su consulta y seguimiento.
Sobre la base de la consideracién anterior, esta oficina se permite solicitar muy amablemente el
diligenciamiento de las casillas de los derechos de peticion 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 peticion 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 detallara el término
de respuesta de la peticién, segun el caso que corresponda si son,5 dias,3 dias, 10 dias, 15 dias,30
dias, preferencial o el previsto en la comunicacion (informacion detallada en el archivo adjunto). Lo
anterior, en concordancia con el Art 22 de la Ley 1755 de 2015. Asi mismo, este archivo se requiere
diligenciado para el dia miércoles 22 de agosto de 2017, a las nueve de la marnana (9:00 a.m.).La
informacion relacionada en la hoja de Excel fue remltlda por la Oficina de Gestion Documental.
Adicional a esto, resaltar los derechos de peticion que al cotejar la informacion tiempo de respuesia
en términos de ley y el tiempo de respuesta en la que dio la subgerencia, se encuentren vencidos.

Para finalizar, se le comunica que este seguimiento a partir del siguiente mes, sera requerido de
manera mensual por esta unidad , por lo que, se diligenciara el mismo formato, pero diligenciado
completamente desde sus areas. La informacién contenida en el presente e-mail sera presentada en

KD



el Comité de Coordinacién de Control Interno (Segun Procedimiento de PQR), y se resolvera las
inquietudes que al respecto se genere.

Agradezco su amable atenci6n y diligenciamiento a la misma.

MAYRA ALEXANDRA HERNANDEZ RINCON
PROFESIONAL | - UNIDAD DE CONTROL DE GESTION
Panta do Tratameento Barmo of Baston
Barrancabermasa - Colombia
Feo 6216504 Ext 103
AGUAS DE

Linea de Alencidn a Dafos 116

BARRANCABERMEJA S. 4. E.S.P mayra hermandez@aguasdebariancabermeya gov co

NA HOJA CE PAPEL TAMANO CARTA REPRESENTA 2 itros de agua

e AL <

ombilade 40 Vab prendido por 1 hora - 14gram

Proteger el medio ambiente también estd en tus manos




Mazra Hernandez

De: Jorge Mario Hurtado <jorge.hurtado@aguasdebarrancabermeja.gov.co> .
Enviado el: lunes, 10 de julio de 2017 04:08 p.m. LN AT

Para: ‘Mayra Hernandez' ol Ave

Asunto: RV: informe peticiones.xls

Datos adjuntos: informe peticiones.xls [aidls | M 70013
Importancia: Alta 'Ji—""“]'ﬁa foclj- Y=

Mayra muy buenas tardes , remito la informacion.

Jorge Mario Hurtado Garcia
Profesional Il Soporte Clientes
\guas de Barrancabermeja S A. E.S.P. - Subgerencia Comercial

De: NESKENS ARAUJO [mailto:neskens.araujo@aguasdebarrancabermeja.gov.co]
Enviado el: lunes, 10 de julio de 2017 04:08 p.m.

Para: 'Jorge Mario Hurtado'

Asunto: RE: informe peticiones.xls

De: Jorge Mario Hurtado [mailto:jorge.hurtado
Enviado el: lunes, 10 de julio de 2017 03:50 p. m.

Para: 'Neskens Araujo’ <neskens.araujo@aguasdebarrancabermeja.gov.co>
Asunto: informe peticiones.xls

aguasdebarrancabermeja.gov.co]

o
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a Colombla Telecomunicaciones 5.4, ESP
Avenida Suba No. 1144-55
Yelefonica i
Tel (091} 7050000

wwnw  MOVESLar.Co

Bogota, DC, 02 de junio de 2017
Samcatns 201700000

Fechn 200 TAEM T 4 51 B

Faagl L ANDREACRU? CALTR

T FETONGQUE A SUGERFR
Sefior (es) | M T
AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. £ S P 0
Cral9 #55-59
Barrancabermeja
Santander
Asunto: Cartera en mora por servicios de telecomunicaciones.

Apreciado cliente:

De manera atenta le informamos que COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP
se encuentra adelantando una campafia con el objeto de facilitar a las Entidades
Oficiales, el pago de sus obligaciones por concepto de la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones.

Para su informacidn, hemos verificado en nuestro sistema de facturaciéon, encontrando
2 cuenta(s) registrada(s) a nombre de AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. ES P,
con saldo(s) pendiente(s) por pagar por valor de $26.584.519' de los cuales
$24.271.157 tienen una altura de mora mayor a los 60 dias.

Teniendo en cuenta que las entidades y organismos de caricter piblico deben
responder por las obligaciones que legal o contractualmente adquieren y que el retardo
injustificado de su entidad en el pago de dichas obligaciones generara el cobro de
intereses moratorios, nos permitimos invitarle a efectuar el pago de los saldos en mora
que no presentan reclamacion vigente, o a concertar un acuerdo de pago bajo las
politicas de cartera que ofrecemos y que se encuentran a su disposicion.

Por lo anterior, esperamos que se sirvan adoptar, oportunamente, las decisiones
respectivas para el pago de las deudas pendientes con COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. ESP, evitando las indeseables consecuencias del
incumplimiento previstas en la normatividad, de caracter institucional y personal para
los servidores publicos responsables, asi como las acciones de cobro prejuridico y
juridico que pudiera adelantar nuestra compaiiia.

Para tal efecto, lo invitamos a comunicarse dentro de los cinco (5) dias siguientes al
recibido de esta comunicacion, con sU asesor al correg

gestion.cobranza.oficiales@contactosolutions.com 0o a la linea gratuita

! Salda cartera al 30 de mayo de 2017.
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’ Colomble Telecomunicaciones 5.4, ESP
Avenida Suba Mo, 114A-55
“Yelefonica s
Teld (091) 7050000

www. movistar oo

018000939087° donde con gusto estudiaremos su caso y le plantearemos
alternativas que contribuyan a normalizar las obligaciones en mora.

Si al momento de recibir esta comunicacién usted ya efectud el pago rogamos hacer
caso omiso de la misma.

Cordialmente,

Jefatura Cobranza Corporativa
Direccion de Operaciones Comerciales
Telefonica - Colombia

Consecutivo: 119

Copia: Carpeta Cliente

* Horario de atencidn de lunes a viernes, de 07:00 a.m. a 06:00 p.m., sdbados de 8:00 a.m. a 1:00 p.m.
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Barrancabermeja 03 de Abril de 2016

Radicado 2017001326

N SPIN
:AI RI .Cghl 0 | 0 Fecha 2017/04/05 10.05 AM
ecretario Genera _ MAX RINCON OSPIND
Aguas de Barrancabermeja Tpe PETICION QUEJA SUGERENCIA

(R

ASUNTO: Respuesta Derecho de Peticién

De manera respetuosa, para su conocimiento y acciones correspondientes se suministra
la informacién solicitada por usted en lo referente a la conformacion del Comite de
Desarrollo y Control Social, el cual fue constituido mediante resolucién 1912 de agosto de
2016.

A la presente se anexa copia de las resoluciones 1912 ,1913,1914,1915

Anexo: 13 Folios

Cordialm

MALLERLY ULLOQUE RODRIGUEZ

Secretaria de Gobierno
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Alcaldio de
Barrancabermeja

SMAB- 1789-17 Rakcato 7017007440
Barrancabermeja, 28 de Junio de 2017 Feche HATHORSO 10547 A0

HARPMA GONIALEZ GaJIR.

T PETICIOM CILEJA S1IGERE?
Ingeniero : |
SERGIO AMARIS FERNANDEZ (T T

Gerente
Aguas de Barrancabermeja S.AE.S.P
Barrancabermeja

REF. RESPUESTA OFICIO N° 100-446, RADICADO INTERNO SMAB 1842-17

Cordial saludo,

En alencion al oficio de la referencia, me permito dar respuesta a cada uno de los
requerimientos de la siguiente manera:

...le asiste al Municipio adelantar las acciones necesarias que permita llevar a cabo la
vigilancia en el sitio de disposicion final de residuos sélidos...

RTA: Actuaimente la Secretaria General del Municipio de Barrancabermeja adelanta la
consecucion de recursos que permita la contratacion de un vigilante en el sitio de disposicion
final de residuos solidos que fue operado por la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P.

..Asi como el tratamiento de los lixiviados y las inherentes al cumplimiento de las etapas
restantes por ser el municipio el nuevo titular de las licencias...

Como se especifica en el oficio actualmente el Municipio de Barrancabermeja es el titular de la
licencias del silio de disposicion final de residuos sdlidos que opero la empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P, de acuerdo a lo dispuesto en la Resolucion DGL 000353 de 2016,
en la cesion no se incluyo las decisiones 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 preventiva legalizada con
Resolucion SGA N° 0031 de 19 de febrero de 2013.

De igual manera como es de su conocimiento, el municipio de Barrancabermeja celebro con la
empresa Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P el convenio interadministrativa N* 0363 de 2013
cuyo objeto es “"convenio interadminisirative para aunar esfuerzos con el {in de realizar obras
para la disposicion final de residuos sdlidos en el municipio de Barrancabermeja”. uno de los
alcances es la construccion del sistema de lixiviades del sitio de disposicion final que fue
operado por la empresa.

Juan Alejandro Bohorquez Salazar
SECRELARIA DE MODIO AnaIEMI

Cala 43 Ho. 21-34 Bomo Lolombio Ln Barrancaberme|a é
Cmim ACHTHRES QR S MO I}

Fax [§7)+(7] 8229051 ) bl |
Fg;.m;',mn.s 15555 Eap, 1703 JLS DD el
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Alcaldia de
Barrancabhermaja

Teniendo en cuenta lo anterior es clara la responsabilidad que recae en la empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A E.S.P en el proceso de prevencion, mitigacion de los impactos generados
en el sitio de disposicion final, en especial el tratamiento de los lixiviados, por tal motivo me
permito conminarlo para que de manera inmediata adelante las gestiones y construccion del
Sistema de Tratamiento de lixiviados tal como se estipulo en el convenio interadministrativo N
0363 de 2013.

Alentamente,

-

JUAN-ATEJANDRO BOHORQUEZ SALAZAR
Secretario de Medio Ambiente

L T Nombre del funcionario | Fima Fecha =

| Proyecto | LuisAQuinteo | __-__£f | 28-06-2017 —
| Revisd = | 1 L . (W
[ Aprobo e

| Los fimantes declaramos gue hemos revisado el documento y lo enconlramaos ajustados a las nommas y disposiciones

| legales vigentes y por |o tanto bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firmar e —

Juan Alejondro Bohorquer Salazar
SFCRETARIA DE MEDID AMBIERIT

'{.:n::nn £9 No. 71-56 fomo Colombno En |!i!Ff-:'II"I[1'IthfI'I’1€]EI
Ceniro Admingtohvo MUFeC Do
Fax [ST)+(T} 61290%1 |€S D{] bIEI

PRX: [S7)=[7) 4115555 Ext. 1703

Yo Cret
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Al contestar por favor cite estos datos:
Radicado Mo.: 20178400006541

Emmbe: iR 1A04T

GD-F-007 V.10
Radicade 2017000343
Bucaramanga, Fecha 201701730 10:06 AM
} ERIKA JIMENA OSORIO CARDOMA
Sedor(a) Tpo: BETICION QUE JA SUGERENCIA
AGUAS DE BARRANCABERMEJA SA. ESP i ,
FERNANDEZ LB 1R

PLANTA DE TRATAMIENTO - CARRETERA NACIC
BARRANCABERMEJA | SANTANDER

Refarencia RECLAMO ANTE AGUAS DE BARRANCABERMEJA S A ES.P - NULL - SERGIO
JESUS AMARIS FERNANDEZ
Hadicacion: 201 78400000982 del 03/01/2017

Respetado(a) Senor{a):

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, es un organismo de caracler técnico,
creado por la Constitucion de 1,991 para que por delegacion del Presidente de la Republica, ejerza
el control, la inspeccién y la vigilancia de las entidades prestadoras de servicios publicos
domiciliarios, acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas.

En atencion a su comunicacion de la referencia, le informo que la Direccion Territorial Oriente,
Superintendencia es un Organo de segunda instancia, que vigila las acluaciones gue las empresas
que prestan servicios publicos domiciliarios realizan', dentro del marco de ejecucion del contrato

de condiciones uniformes, suscrito con los usuarios.

Teniendo en cuenta lo anterior y de conformidad con la Ley 142 de 1994 en sus articulos 154 vy
159, olorgan competencia a la Superinlendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para
resolver los recursos de apelacion interpuestos de manera subsidiaria al de reposicion,
contra las decisiones proferidas por las empresas de servicios publicos al resolver las peticiones,
quejas, reclamaciones o recursos que presenten los usuarios.

! *Como Organismo de Segunda Instancia, la Superintendencia de Servicics Publicos Domiciliarios conocera de los reclamaos,

rélacionados con los senocios de gas natural domiciliano, enorgia eléctrica, acueducto, alcantarillado y aseo, una vez 52 haya

agotado la competencia dé la ESP, siampea y cuando 5o havan presenlado los (ecursos de la via qubsinativa, De acuerda con o

Articulo 152 v 55 de la Ley 142 de 1994 sg heng que 108 recursos proceden en conlra de: actos de facturacion, suspension,

core, resclucidn del contrato, negativa del contrato, decisiones que afectan la prestacidn del servicio y la ejecucidn del
0 contrato y finalmente por violacién de la ley © de las condiciones uniformes del contrato”,

. ARTICULD 159 - {.). El recursd de apelacan silo puede inlenponerse como subsidano del de reposscign ante & gerente

By ope o el represantante legal de la empresa, quien debera en tal caso remitic @ expedientd a la supenintendencia de senvicios
£ amanT publcos domicdianos.”

,-""" Sode principal. Carrera 18 nro. B4-35, Bogota D.C. Codigo postal 110221
PIX (1) 691 3005. Fax {1) 691 3059 - sspai@supersonvicios gov.co
Linaa do atencidn (1) 691 3006 Bogotd. Linga giatuita nacmnal 01 8000 01 0D 05
WIT: BO0.250.964 6

hu.-d".- Chiraccihin Taonbornal Ononia

COIEIaT Calle 34 Mo, 54 - 92 Bucaramanga. Codgo postal. BB0002
X (7) 6433140 Fax (7} 6437813 ext 116, diorente@suporsenices. gov.co
WAW. SUPErSOIVICIDS QOov.CO



20178400006541 Péagina 2 de 2

Conforme al articulo 154 Ley 142 de 1994, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
es competente para revisar en segunda instancia, las reclamaciones realizadas por los usuarios,
por violacién de la Ley o de las condiciones uniformes del contrato, por las siguientes causas:

Actos de facturacion.

Suspension,

Corte.

Resolucion del Contrato.

Negativa del Contrato.

Decisiones que afectan la prestacion del servicio y la ejecucion del contrato de
condiciones uniformes

® & ® ® ® @

Respecto a su solicitud me permito informarle que para proceder a entregar las copias
requeridas, deben consignar a la cuenta 007283419 del banco Bogota el valor de $80 por
cada copia, una vez realizada la consignacion, nos escriben solicitandolas con la consignacion
adjunta, el numero de copias son 46 de las cuales debe cancelar el valor anteriormente
descrito.

Quedamos atento en espera de la informacién solicitada.

Si desea hacer seguimiento, puede ingresar a la pagina de la Superintendencia en la Internet,
direccion www.su rvicios.gov.co, hacia el margen derecho en el cuadro “servicios de
informacién al ciudadanc” encontrard un link seguimiento a tramites, incluir el namero de
radicacion No. 20178400000982 o comuniquese con la linea gratuita desde cualquier lugar del
pais 01800910305; a la linea del Call Center de la Superintendencia en Bogota, 6913006 de lunes
a viernes de 7 a.m. a 5 p.m. y los sabados de 8:00 a.m. a 12 m. o a las lineas 6433140- 6433665
en la ciudad de Bucaramanga.

Igualmente, lo invitamos a comunicarse a nuestro punto de atencién Superservicios mas cercano,
(P.AS). en CUCUTA: Avenida 1 No. 14 - 63. Local 103 - Cond. San Vicente Il barrio la Playa,
Teléfono (7) 583 32 63; en BARRANCABERMEJA: Calle 49 No. 21 - 20 barrio Colombia, Teléfono
(7) 602 22 71 y en ARAUCA: Carrera 20 No. 16 — 58. Teléfono (7) 885 17 94, en los horarios
comprendidos entre las 07:00 am y las 12 m y desde 1a 1:00 pm hasta las 4:00 prm.

Cordialmente,

GUERRERO

Director Tefitonal O

Proyectd: Yamiles Ruiz Galvan -Abogada Co ista - DT
Revisd: Herman Rodriguer Guernero. Director Territonial Onente
Aprobd Herman Rodriguez Guerero. Dirgctor Terntorial Oriente.
Exp.Virual No.2017840380100144E

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliatios
WWW.SUDErSeVICios.gov.co - sspdi@superservicios.gov.co
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Barrancabermeja, diciembre 25 de 2016 -—— = : B
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Radcads 7016002061

Focna' 20161228 11 26 AM
s SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBL
HERMAN RODRIGUEZ GUERRERD Tpa" ORCIO

E:Epgfr:t:mr?gj nﬁrg::mius Publicos Domiclliarios ‘ ll m m“““"lmllm“1“““'“““”‘”"

Calls 54 No. 31-94,
Bucaramanga Santander

| ASUNTO: EXPEDIENTE 05/16 T L

En cumplimiento a lo ordenado en avto del 19 de Julio de 2016 de indagacién preliminar,
por medio del cual se dio apertura a la Investigacién Disciplinaria, y para que obre como
prueba dentro del proceso disciplinario de la referencia, de conformidad con lo previslo en

Ia Ley 734 de 2002, respetuosamente salicitar, se sirva allegar por duplicado a la empresa | _I_‘f_:;r :
AGUAS DE BARRANCABERMEJA S A E S P de Io siguiente: | i

1. Copia de la forma como la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios T
notifico y los respectivos recibidos de la empresa incluidos guia de envié, i
prusba de entrega y deméas soportes de las rescluciones SAP SSED e aEortor D Ak P AR
20148400042065, 20148400047105, 201 48400052565, 20148400053225 vy ';::‘;“.;‘;:‘:m_
20146400058152 que permitan a este despacho esiablecer quienes fueron los I

competentes de recibir dichas resoluciones por parte de esta prestadora g oo e

B - e Cadps Pastal:
servicio publicos domiciharios. Ervin RRBETSS T

e o R Bt
v RO - B B

Para finalizar, de manera muy cordial me permito solicitarle que la informacidn debe ser |___ _ ...
allegada a esla oficina dentra de los cinco (05) dias siguientes al recibids de la presenie
comunicacién’

Ut e Sy AL A
Bogedadensh SRR B

€ acigs Poatel SA00]1 14

Atentamente,

Tac o Rdeslgids
‘“Ipd'!l ]

— TR
o v e T o S

- E—————

A CAROLINA LONDORO VILLEGAS
Profesional Il Unidad Juridica

Empresa Aguas de Bamancabermeja 5 AESP.

" #on dabioren do low snrvidaores piblicos:

I8 Permtr & fos fepraseniantes cel \Wnistedo Pubiico, fiacakes,

peces y demis mioisdes COMpalentes @ Acceso
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soflciudes de lax sutorddades, Al como mMisnenas 0 amaaias & deslinalacio dfamnie de auel & guen coTRERONCE SU
coockTeenia,

Plants de Tratamiento de Agus Potsbls ~ Carstass Nacionsl Tel 821 62 04 — Dafos 116 - Telefa: 610 24 81 a
Barmancabermela - Santander
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INSTITUCION EDUCATIVA CAMILO TORRES RESTREPOD

Acuerde de Crescldn N. 01573 septiembre 10 de 1573,
Resolucidn de lategracidn Basics Frimaria M. 12503 octubie 10 de
002 Resolucidn de integracién de Medica Técnica 0367 de 7 de
marzo de I004. CODIGO DANE 162081001306 - NIT HOD0TA420. 8

e e L = 7 W T e

EDUCACION PARA LA VIDA EN SOCIEDAD

CTR-REC 002
Radcado: 2017000309
Barrancabermeja, 12 enero de 2017 Fecha 20170125 2-47 PM

ALFREDO GARCES ECHEVERRY
Tpo. PETICION QUEJA SUGERENCIA

FABIO HERNANDEZ LAVERDE AT

Aguas de Barrancabermeja
Ciudad

Referencia: Solicitud de apoyo de charlas de formativas

Cordial Saludo:

Los docentes del drea de ciencias naturales de la institucién: interesados en concientizar a
nuestros estudiantes sobre la importancia, el Cuidado y el uso racional del agua como recurso
vital, solicitamos una secuencia de charlas formativas sobre el tema, teniendo en cuenta que
ustedes estan ubicados en el contexto de nuestra institucion ¥ que esta interaccion fortalece los
saberes de nuestros dicentes que a futuro desarrollaron competencias ciudadanas y laborales que
fortalezcan la comunidad donde se desenvuelven .

Sugerimos las fechas que hemos acordado en el cronograma institucional para desarrollar las
charlas que van desde el 15 al 22 de marzo del afio en curso; sin embargo estamos abiertos alos
posibles cambios que usted como empresa considere.

Recibiremos informacion a los teléfonos 3003251785, 3177345943, 3004660262, 3014309772,

Agradezco su atencién y positiva respuesta.

Cordialmente,
N - /
_— : i i w/ﬁ- Gl '
gm\ﬂgﬂd & f 'QZ 64 v ‘-J
Mal TERESA GONZALEZ SONIA ISABEL GARCIA NIBIA RUEDA ALQUICHIRE
Jcente Docente Docente
e z/ ﬁa&d .{ PP ‘1 % & ; E
VLADIMIR A EL ROCIO SANAEBRIA M. LEONARDO MATEUS BEDOYA
Docente e de Area Rector




AGUAS DE

BARRANCABERMEJA 5.4 ESP
NIT. 500045408-1

oo "AN-0113

Barrancabermeja, 1

2017000357

Pad el 2odebbens

AniT

Sefiores:
INSTITUCION EDUCATIVA CAMILO TORRES RESTREPO
LEONARDO MATEUS BEDOYA
Rector,
Asunto: Apoyo Charlas formativas. ~
Cordial saludo
Aguas de Barrancabermeja agradece el interés de participar en el Programa de Ahorro y uso
eficiente del agua a través de charlas y talleres relacionados con la preservacion de nuestros
recursos hidricos, por lo tanto, ofrece las siguientes charlas formativas:

1. Estado de la Cienega San Silvestre.

2. LaImportancia de Reciclar

3. Buen uso del agua y Redes de Alcantarillado
Se estaran llevando a cabo en la fecha que ustedes manifestaron del 15 al 22 de marzo del afo en
CUrso.,
Para llevar a cabo, cada charla, requerimos de manera respeluosa; dia, hora, nimero de
estudiantes, grado, salén adecuado con video-beam y sonido para videos.
Gracias por su interés en formar generaciones responsables con el medio ambiente.

~

Atentamente

: —n,
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Destinatarios
Qnginal: Destinataro
Copia: Gestion Docurmental, Direcodn de Planeacidn Empresarial
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Barrancabermeja, marzo 24 del afio 2017

Radicade 2017001210

Seflores: Facha 2017/03/28 232 PM

AGUS%?{ DE BARMI:L.;\NCABERMEJA. S.A.ESP. 5:'R:é-;';*;;tﬁ“ﬁiﬁﬁﬁg,A

Ing. SERGIO AMARIS FERNANDEZ. : TR Ao,
chrrerera Nacional via o rerre((IIINOAIUIN
TRATAMIENTO COLOMBIA

Ciudad

E.S.D.

Respetuoso saludo:

ALEJANDRA PEDREROS BAUTISTA, mujer mayor de edad, vecina de esta
ciudad, identificada con la Cédula de Ciudadania 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 condicion de propietarias del Inmueble con
nomenclatura urbana Calle 45 # 17-A-30 del barrio Buenos Aires, de esta
ciudad de Barrancabermeja; e identificado con la Matricula Inmobiliaria No.
303-0032731, ante la Oficina de Registro e Instrumentos Publicos y Privados
de la Ciudad de Barrancabermeja; Ademas, e identificado antes las oficinas
del Catastro Municipal o IGAC, con el No.  Predial
680810101000000950031000000000, adquirido por compra a la seflora ANA
BENILDA BAUTISTA, mediante escritura pablica No. 716 del dia 02 de
abril del afio 2009,otorgada ante la Notaria 2da del Circulo de
Barrancabermeja, por medio del presente escrito muy comedidamente a usted,
me permito manifestarle que; Invocando el DERECHO DE PETICION
consagrado en el articulo 23 de la CONSTITUCION POLITICA
NACIONAL vy articulos 13,14,15,16 y Subsiguientes del CODIGO
CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO; Solicito a usted se realicen los
tramites correspondientes, por su despacho, para la construccion de un nuevo
sumidero, entre la Carrera 18 con Calle 45 a mitad de cuadra debido a que:

Como es de su conocimiento en varias oportunidades y de manera telefonica,
le hemos comentado sobre la problematica que se presenta en el sumidero
ubicado en la calle 45 con Cral8 esquina del barrio Buenos Aires de esta
Ciudad, por la cantidad de agua que recibe, y que baja sobre la Carrera 18,
dicha cantidad de agua produce frente al sumidero de mi casa un
represamiento; Por usted conocido; ya que por la Carrera 18 toda el agua que
viene desde la Calle 49, baja hacia mi casa y en esa direccion se esta
depositando sobre el sumidero todo el agua lluvia proveniente dc las calles
anteriores: Ya que el sumidero por la filtracién que presenta esta socavando
los pilares o columnas de mi vivienda, lo cual acarrea perjuicios de gran
magnitud a mi vivienda, afectando igualmente con su levantamiento, el piso
externo de la casa.

De igual manera esta filtracion que se da antes del sumidero de la Carrera 18 y
por existir 2 el manjoles, realmente el agua que s¢ vierte de l}uuia, solo llega
es al sumidero que se encuentra ubicado en la parte frente a mi casa, razon por
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un nuevo sumidero que se encuentre en la misma direccion del sumidero de
mi casa, pero en la parte media de la Carrera 18, a fin de que el agua vertida
de lluvia pierda fuerza por la bajada, ya que es¢ sumidero construido ayudara
a mermar la fuerza con la cual baja toda el agua por la Carrera 18, lo anterior a
que, la bajada del agua antes de llegar al sumidero final frente a mi casa, ha
ocasionado el desbordamiento y la erosion de los terrenos aledafios a este,
Incluso presentando unos huecos sobre el terreno, que han tenido que ser
llenado con escombros.

Lo anterior se hace necesario a fin de prevenir futuros inconvenientes por el

':::rtimienm de aguas lluvias, que lleguen afectar mi vivienda con un perjuicio
irreparable.

De No ACCEDER a la peticion formulada favor sirvase indicarme el motivo
de la negativa y su respectivo SUSTENTO JURIDICO.

ANEXOS

1. Copia de la Escritura Piblica No. 716 de fecha 02 de abril del afio
2009, proveniente de la Notaria 2da de Barrancabermeja en (04) folios
atiles.

2. Copia del Certificado y Libertad Tradicion del Inmueble otorgado por la
Oficina de Registro de Instrumentos Publicos ¥ Privados de
Barrancabermeja en (05) folios atiles. '

3. Copia de certificado catastral Nacional expedida por el IGAC, en (01)
folio util.

4. Copia del impuesto predial correspondiente al afio 2017, en (01) folio
ntil.

5. Carta Catastral o vista acrea del predio dado por la Oficina de Catastro
Municipal en (01) folio util.

6. Evidencia fotografica de los dafios que sc ha producido en el Inmueble,
por la filtracién del sumidero que se encuentra ubicado frénte a mi casa,
en (11) impresiones fotograficas.

Mi direccion para efectos de comunicacién es la calle 49 No.6-108 primer
piso del sector comercial de Barrancabermeja, con coOrreo electronico
aleja.pb@hotmail.com, teléfonos 313-881-8920y 3 14-258-5900.

De usted muy atentamente.

A‘HCJBHJ\' A rPh.:'v FrYa S B.
ALEJANDRA PEDREROS BAUTISTA
No. 63.473.365 de BARRANCABERMEJA-SANTANDER

iy 3 - J..-:: P Rc, -,_._f!f 5 ""{f-'{
o ranv y f" =

IRANIS PEDREROS BAUTISTA
No. 37.576.071 de BARRANCABERMEJA —~ SANTANDER

Con copiaala SUPERDOMICILIARIA Calle 49 # 21-20

s % feeininal Aa Rarrancahermeia Carrera 5 # 50- 43
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Barrancabermeja, Abril 27 de 2017

Sefiora

ALEJANDRA PEDREROS BAUTISTA
Calle 45 No. 17* =30

Barrio Buenos Aires

Tel. 313 881 8920

REFERENCIA: Oficio con Radicado Interno No. 2017001368 del 06 de Abnl de 2017,
2017001210 del 28 de Marzo de 2017

Reciba un Cordial Saludo de la Unidad de Alcantarillade de la Empresa Aguas de
Barrancabermeja S.A ESP.

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

Reiteramos nuestro compromiso de prestar un buen servicio y atencién oportuna a
nuestros usuarios ¥ los invitamos a utilizar la linea 116 habilitada gratuitamente por la
empresa Aguas de Barrancabermeja 5.A. E.S.P. para |a atencién de dafios de acueducto
y/o alcantarillado y en general las inquietudes con respecto a la prestacion de los
SErvicios.

Alentafente, i

ING. GUSTAVO CALDERON SILVA o

JEFE DE UNIDAD ALCANTARILLADD 'K /

:ll. = —

e i HOMBRE DEL FUNCIONARID e FECHA = A B
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Emn Origanig’ Desbinatang
Emcopa UNIDAD DE ACANTARILLADOD

slanta de Tratamiento Barmio El Boston - Canretera Nacional Tel: 421 45 04 - Danos 116 - Telefax: 610 24 71 ’
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La Alcaldia Municipal de Soacha. dando cumplimiento a la normatividad legal vigente
y reconociendo la importancia de mejorar el procedimiento de Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias ciudadana como parte de la
estrategia de servicio al ciudadano adoptada por la Administracion Municipal,
presenta a continuacidn el manual de PQRSD, como un instrumento para definir
pautas de accion dingidas a los servidores de la administracidn municipal para
atender y responder requerimientos ciudadanos. Este documento a su vez permite
generar informacion para sensibilizar y socializar conceplos de utilidad para la
ciudadania en referencia a esta gestion.

En este sentido se institucionaliza el presente manual, en virtud del programa Juntos
Fortalecidos Institucionalmente del Plan de Desarroflo Municipal “Juntos Formande
Ciudad 2016 — 2019" y Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al Ciudadano 2016,
acogido a través de la Resolucion No. 231 de 2016, como una de las bases para la
promocion de confianza ciudadana; de tal forma que se constituye tambign, como
una valiosa herramienta para el Proceso de Servicio al Ciudadano, el cual tiende a
mejorar la gestién de la recepcion y el seguimiento de los requerimientos de la
ciudadania a través de los canales de atencién disponibles, facilitando la proyeccion
de respuestas oportunas, claras, concretas y satisfactorias a las PQRSD allegadas a
la Entidad
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1. OBJETIVO GENERAL

Describir las actividades y mecanismos necesarios para la recepcion, registro y
atencién oportuna de Peticiones, Quejas, Reclamaos, Sugerencias y Denuncias,
presentadas a la administracion municipal de Soacha.

1.10BJETIVOS ESPECIFICOS

» Establecer los lineamientos para la adecuada y eficaz recepcion y atencién de
los requerimientos que la Ciudadania allegue.

+ Promover los criterios de responsabilidad, oportunidad y calidad para las
fespuestas que brinda la Entidad a la Comunidad.

2. ALCANCE

Abarca la puesta en marcha de |a Administracion Municipal a favor de la
ciudadania, desde el momento de recepcion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, a través de los diferentes canales para ello dispuestos,
U registro, trdmite, respuesta, analisis y adopcidn de respuestas de fondo o la
promocion de investigaciones de diferente indole ante la autoridad competente,
ademas de la adopcion de acciones correctivas, acciones preventivas y acciones

de mejora, hasta la satisfaccion de las necesidades y de expectativas de los
ciudadanos.

3. MARCO LEGAL

NORMA MATERIA
Constitucién Politica |+ Derecho Fundamental de Peticidn
de 1991 *  Accitn de Tutela
Articulo 23 * Derecho de acceder a los documentos plblicos,
Articulo 74 salvo los casos que establezca la Ley
Articulo 88 * Funcién Administrativa al servicio del interés
Articulo 209 general
Por la cual se establecen normas para el gjercicio del
Ley 87 de 1993 control interno en las entidades y organismos del
estado y se dictan ofras disposiciones.

Ley 734 de 2002 Por la cual se expide &l Cédigo Disciplinano Unico
Por la cual se dictan disposiciones scbre |
racionalizacion de tramites y procadimientos
administrativos de los organismos y entidades del

Ley 962 de 2005 Eslado y de los particulares que ejercen funciones
Decreto 019 de 2012 publicas o prestan servicios publicos.
* For el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimiantos y tramites
innecesarios existentes en |a Administracion
Publica.
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| Ley 1437 de 2011

| Codigo de Procedimiento Administrative y de lo
Contencioso Administrativo,

Ley 1474 de 2011
Decreto 2641 de 2012

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer

los mecanismos de prevencion, investigacion y

sancion de actos de corrupcidn y la efectividad del

control de la gestion pablica.

« Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 78
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 informacidn publica

nacional y se dictan ofras disposiciones.

= Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula e Derecho
Fundamental de Peticidn y se sustitluye un titulo del
cadigoe de procedimienio administrative y de lo
contencioso adminisirativo.

Acuerdo 060 de 2001

Por el cual se establecen pautas para la
administracién de las comunicaciones oficiales en
las enlidades plblicas y las privadas gque cumplen
funciones publicas.

Decreto Nacional

Por &l cual se adiciona &l capitula 12 al titulo 3 de
la parte 2 del libro 2 del Decreto 1069 de 2015,
Decreto Gnico reglamentario del sector justicia y del

1166 de 2016 Derecho, relacionado con la  presentacion,
tiramiento vy radicacion de las Peticiones
presentadas verbalmente

Resolucion Por medio de la cual se actualiza el manual de

Municipal procesos y procedimientos de 1a Alcaldia Municipal

1721 de 2015

de Soacha.

4. DEFINICIONES

4.1Derecho de Peticion: El derecho constitucional de peticion es el que tiene toda
persona para presentar solicitudes respetuosas de interés general o particular
ante las autoridades o anle cierlos particulares y obtener de ellos una pronta
resolucion sobre lo solicitado. Dentro de las peticiones se encuentran las quejas,
reclamos, manifestaciones, peticiones de informacion y consultas.

Se debe tener en cuenta que no es obligatoric que las actuaciones que presenten
las personas, lleven la anotacion “peticion” porque la norma  asi lo contempla.

4.2Peticién de Informacién, Consulta de Documentos y Obtencién de Copias:
Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en las
oficinas publicas y a que se les expida copia de las mismas, siempre que dichos
documentos conforme a la constitucién, a la ley y las disposiciones de la
institucidn, lo permitan, por el secreto de reserva. Las copias deben ser
sufragadas por el solicitante.
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4.3Peticiones Irrespetuosas, Oscuras y Reiterativas: Toda peticion debe ser

respetuosa. Solo cuando no se comprenda su finalidad u objelo, se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En
caso de no corregirse o aclararse, se archivard la peticion. Respecto a las
peticiones reiterativas ya resuelias, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores.

4.4 Peticion Incompleta: En virlud del principio de eficacia, cuando la autoridad

constate que una peticidn ya radicada estd incompleta pero la actuacion puede
continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10)
dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complele en el término
maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los
documentos o informes requendos comenzara a correr el lérmino para resolver la
peticidn.

4.5Desistimiento Tacito de una Peticion: Se entendera gue el peticionario ha

desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el requerimiento,
salvo que antles de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, la auloridad decretara el
desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado,
que se notificard personalmente, contra el cual Gnicamente procede recurso de
reposicién, sin perjuicio de que la respecliva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales,

4.6 Queja: Es la manifestacion de inconformidad verbal o escrita en la cual sé pone

en conocimiento de las autoridades conductas imegulares de empleados oficiales
o de particulares que prestan Servicios en la gestion publica.

4.7 Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar

4.8

4.9

una solucién, ya sea por motivo general ¢ particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falla de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Es la propuesia o manifestacion que formula un usuario o institucion
para el mejoramiento de los servicios de la administracién municipal,

Denuncia’™ Es la puesta en conocimiento ante autoridad competente de una
conducta posiblemente iregular, para que se adelante la mrregpunduen}ie
investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa —sancionatoria o ético

1 La Corte Conititucanal d8 Colambin, mesdinnbe i Sentencis — 117772004, establece g U Deauncio e mabera penal 85 uns mansdeitacidn
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profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y
lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

4.10 Atencion Preferencial: Es el servicio que se le brinda desde la Oficina de
Atencion al Ciudadano, a personas mayores de 62 afos, mujeres embarazadas y
personas en condicion de discapacidad visual, auditiva, cognitiva o motora®.

4,11 Canal de Atencidn: Mecanismo o instrumento para la recepcidn y respuesta de
las PQRSD que ingresan a la Entidad Municipal, estos pueden ser wvirtuales,
presenciales o telefonicos.

4.12 Cliente (usuario): Organizacion, entidad o persona que recibe un producto ylo
servicio. (NTCGP 1000:2008)

Nota 1: Para efeclos de esta norma, y de conformidad con la Ley 872 de 2003, el
término clignte incluye a los destinatarios. usuarios o beneficiarios.

4.13 Consulta: Es la manifestacion verbal o escrita que se presenta a las autoridades
para que manifiesten su parecer sobre malterias relacionadas con sus
atribuciones.

4,14 Documento en construccion: Mo serd considerada informacion plblica aguella
infarmacién preliminar y no definitiva, propia del tramite administrativo.

4.15 Ejes Tematicos: Hacen referencia a las pautas o lineas que permilen
caracterizar los documentos gue ingresan a la Entidad, consolidados a partir de la
calegorizacién e identificacion de los objetivos misionales, estratégicos y de
apoyo de las areas de la Administracién Municipal,

4.16 Enlace: Es el encargado delegado en cada dependencia, de hacer permanente
seguimiento, prevenir y generar las alertas internas por medio del mecanismo gue
se tenga dispuesio para la trazabilidad de las respuesias de las PQRSD.

4.17 Informacion: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenide en
cualguier documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran,
transformen o controlen,

4,18 Informacién piblica: Es toda informacién que un sujeto obligado genere,
obtenga, adquiera. o controle en su calidad de tal.

4,19 Informacién publica clasificada: Es aquella informacién que estando en poder o
custodia de un funcionaric o contratista, pertenece al ambito propio, paricular y
privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso
podra ser negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias

7 Las capacitecicnes sobre enfoque diferercial gue facksan el scceso a b informacidn o perwonas que 18 encuentten en condicidn de
dicapacidad, deberdn 18 auatidas por ¢f ministeno pdblico, De coonformidad con lo depuesto en el articulo 32 de Ly by 1717 de 2004
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legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados consagrados en el
articulo 18 de la ley 1712 de 2014,

4.20 Informacién piblica reservada: Es aguella informacién que estando en poder o
custodia de un funcionario o contralista, es exceptuada de acceso a la ciudadania
por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de |a totalidad de los requisitos
consagrados en el articulo 19 de la ley 1712 de 2014

Solo lendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente
sometidos a reserva por la Constitucion o la ley, y en especial;

4.21

4.22

Los protegidos por el secreto comercial o industrial,

Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

Los amparados por el secreto profesional.

Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
incluidas en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales
¥y demas registros de personal que obren en los archivos de las instituciones
publicas o privadas, asi como la historia clinica, salvo que sean solicitados por
los propios interesados o por sus apoderados con facultad expresa para
acceder a esa informacion.

Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito
publico y tesoreria que realice la Nacion, asi como a los estudios técnicos de
valoracion de los activos de la Macién. Estos documentos e informaciones
estaran somelidos a reserva por un término de seis (6) meses conlados a partir
de la realizacion de la respectiva operacion.

Los que involucren relaciones internacionales,

Nota: La Administracion Municipal debera regular via acto administrative el tipo
de informacion reservada con sus respectivos considerandos, sin perjuicio de
lo contemplado en los articulos 18, 19 y 23 de la Ley 1712 de 2014.

Punto de Atencion al Ciudadano - PAC: Espacio destinado para brindar
informacion sobre las generalidades de los tramites y servicios brindados por la
entidad, asi como de tramitar los casos en los que por algin canal se
interponen Peticiones”, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias®,

Radicacion: Es el registro automatico y consecutivo de las soliciludes que la
ciudadania allegue a la Administracion Municipal y que se relacionan con la
Mision de la Entidad.

Nota: En caso de fallas en el sistema automatico de registro, se procedera a
recepcionar la solicitud, informando al peticionaric sobre opciones para

' Articulo 15 pardgrafo 4 Ley 1755 de 2016 y Articulo 2.2.3.12.7 del Decreto Nacional 1166 de 2016
* Articulo 76 Ley 1474 de 2011
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4.23

acceder al numero de radicado, ya sea mediante correo electrénico, telefnico
o por la pagina web del Municipio.

Ventanilla Unica de Radicacién y Correspondencia: Oficina destinada para
la radicacidn y correspondencia de documentos, soliciludes externos e
internos, y asi como de atender los requerimientos administrativos, que
implican la presencia de un peticionario. Las aclividades de radicacion y
registro de documentos se deberan realizar unicamente a través de la
ventanilla anica de radicacion y correspondencia.

5. RESPONSABILIDADES

De conformidad con lo establecido en el Manual Especifico de Funciones de la
Alcaldia Municipal de Soacha, adoptado mediante Resolucion 529 del 29 de
Mayo de 2015 y asi como del Manual de Procesos y Procedimientos adoptade
mediante Resolucién 1721 del 31 de Diciembre de 2015, las responsabilidades
que desempeia cada area relacionada, son:

51

5.2

53

54

5.5

Alta Direccitn: La alta Direccién, representada por el Alcalde Municipal, los
Jefes de Oficinas Asesoras y Secretarios de Despacho, deben incorporar las
sugerencias del lider del proceso, el resultado de los analisis de las PQRSD
que presenten los ciudadanos, y con su capacidad decisoria, propiciar
procesos de mejora continua a través de la implementacion de las
cormecciones, acciones correclivas, acciones preventivas y acciones de
mejora, proporcionande los recursos que se requieran para hacerlas eficaces.

Secretaria General: Como encargada del proceso, coordinara la proyeccion
estadistica sobre las PQRSD, con el fin de identificar &l debido registro, tramite
¥ seguimiento de las misma que ingresen a la Entidad, dentro de los términos
que establezca la Mormatividad Vigente, Dichas respuestas deberan ser
suministradas por las Dependencias competentes sobre la que recaera la
responsabilidad de brindar respuesta oportuna, y asi como de propender por
los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros que se requieran.

Oficina Asesora Juridica: Conforme a sus funciones, debe apoyar la atencidn
y €l seguimiento para verificar que los requerimientos radicados al Despacho
del Sefior Alcalde, se respondan dentro de los términos de la ley; ademas de
apoyar a las diferentes dependencias en brindar apoyo juridico, en el caso de
ser requerido para dar respuesta a las PQRDS.

Oficina Asesora de Control Interno: Le compete vigilar que se cumplan los
procedimientos y las politicas que la Entidad adopte para la recepcién, tramite
y analisis de las respuestas de las PORSD, verificando de igual forma, que la
atencion se preste de acuerdo a las normas legales vigentes, rindiendo a la
Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular,

Oficina de Control Interno Disciplinario: Conforme a sus funciones, debe
conocer, tramitar y decidir los procesos de responsabilidad disciplinaria
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emanados o aperturados como consecuencia de las quejas, reclamos
sugerencias, denuncias recibidas y remitidas para su conocimiento de

conformidad con la competencia que le atafie, informando en debida forma al
quejoso en lo que resulte viable,

56 Servidores Pablicos y/lo Contratistas: Ubicados en las oficinas o
dependencias receptoras yfo en el &rea compelente para resolver la

P.Q.R.5.D, en el tiempo que determine la Ley, implementando el procedimiento
establecido para tal fin.

Nota: Cada dependencia contard con un Enlace, el cual sera el responsable
directo de la trazabilidad de las P.Q.R.S.D, apoyando y suministrando los
resultados al Punto Central de Atencién al Ciudadano, en el caso que sea
necesario.

5.7 Punto Central de Atencién al Ciudadano: Oficina que depende de la
Secretaria General, encargada de brindar informacion y atencién sobre las
generalidades de los tramites y servicios gue brinda la entidad; ademas de dar
recepcion, orientar o remitir 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 |a Entidad disponga para tal fin®.

Nota 1. Con en el fin de presentar los informes periddicos sobre la
frazabilidad de las PQRSD, el Punto Central de Atencién al Ciudadano -
PAC, apoyara la consolidacion para su debida proyeccion,

Mota 2. Con el propésito de garantizar un mélodo ordenado y eficiente para
la medicion de personas alendidas, se garantizard un sistema de turnos
acorde con las necesidades de los servicios que se brinden, sin perjuicio de
lo sefialado en el numeral § del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011

5.9 Ventanilla dnica de radicacion y correspondencia: Debera facilitar y
asegurar el control y el seguimiento de los documentos, mediante la
asignacion de un consecutivo que genere el aplicativo destinado para tal fin;
asignando la entrega fisica de la correspondencia a cada una de las
Dependencias segln sea la competencia.

6. CONDICIONES GENERALES

6.1 POLITICAS PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS y DENUNCIAS

€.1.1Horario de atencién: Se atendera en todas las dependencias en &l horario
que se tenga establecido para la atencion al pablico y que debera divulgarse al
por los medios apropiados.

* \er en anexos Formato £
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Nota 1. Con la finalidad de hacer efectivos los cierres de la Ventanilla Unica de
Radicacién y Correspondencia, esta alendera al publico en un horario de ocho
{8) horas de jornada laboral continua y Los Puntos de Atencidn al Ciudadano
en nueve (9) horas de jornada laboral continua; garantizando de tal forma el
buen funcionamiento ininterrumpido de las actividades y lineamientos de cada
uno de los Puntos que la Administracién Municipal disponga.

6.1.2Registro y Control: La ventanilla unica de radicacidn y correspondencia

6.2

implementara el aplicativo que disponga la Administracion para el
aseguramiento de un Unico numero de registro de las comunicaciones que
allegue la Ciudadania. Adicionalmente la Ventanilla Unica de Radicacién y
Correspondencia, debera asegurar que las PQRSD les acomparie;

+ Una copia que acompane la PQRSD escrita

+ Anolacion de la Fecha y Hora de su presentacion

« Nimero y clase de documentos anexos

Nota 1: La Ventanilla Unica de Radicacion y Correspondencia debera
asegurarse anles de radicar, que el requerimiento recibido contenga como
minimo los requisitos que contempla el articule 10 (Comunicaciones Oficiales
Recibidas) del Acuerdo 060 de 2001 del Archivo General de la Nacitn:

+ Competencia

Anexos

Desting

Datos de Origen del Ciudadano

Entidad que Remite

Direccion para enviar la respuesta

Asunto Correspondiente

Nota 3: Ninguna autoridad podra negarse a la recepcién y radicacién de
solicitudes y peficiones respetuosas,

CANALES DE ATENCION

6.2.1Presencial: Los inleresados deberan radicar sus derechos de peficidn, por

escrito en la ventanilla unica de radicacidén y correspondencia. La atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, pueden realizarse en

el f’untu de Atencién al Ciudadang, diligenciando el Formato dispuesto para tal
fin®.

Nota 1. Atendiendo lo preceptuado en la Ley 1755 del 30 de Junio de 2015,
las peliciones escritas deberan contener por lo menos la siguiente
informacion:

* yer en anexos Formato B.
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a)
b)

<)
d)
e)

La designacion de la autoridad a la que se dirige.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccion donde recibird correspondencia, El peticionario podrd agregar el
numero de fax o la direccion electrnica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a
indicar su direccion electronica.

El objeto de la peticidn.

Las razones en las que fundamenta su peticién,

La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Nota 2. La autoridad tiene la obligacitn de examinar integralmente la peticion y
en ningdn caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos
que no se encuentren dentro del marco juridico vigente y gue no sean
necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

Nota 3. En ningln caso podra ser rechazada la peticién por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.

Nota 4. Entrega de Informacién fisica (copias): De conformidad con el
articulo 29 de la Ley 1755 de 2015 y en concordancia con la Resolucion
Municipal 976 de 2010, si la respuesta a una peticion, queja, reclamo,
sugerencia o denuncia no supera 10 folios, el valor de las fotocopias sera
asumido por la Administracion Municipal, pero en caso tal de que I3
respuesta tenga mas de 10 folios, los costos por este concepto deberan ser
cancelados en su lotalidad por el solicitante, conforme a las tarifas
establecidas en la reglamentacion interna (Resolucién No. 976 de 2010). De
manera que la dependencia encargada de responder, debera solicitar al
pelicionario la acreditacion del respectivo recibo de pago cuando esta
situacion se presente. La Secrelaria de Hacienda dispone de un numero de
cuenta bancaria para que se haga efecliva la consignacion por este
concepto.

Cuando se trate de copias auténticas el peticionario deberd pagar el
respectivo sobrecosto conforme a lo establecido en las disposiciones
internas.

Nota 5. Entrega de Informacién digital {(medio magnético): Se preferird
cuando sea posible el envio de la respuesta por via electronica, con el
consentimiento del solicitante

6.2.2Virtual: Los ciudadanos podran presentar sus peliciones, quejas, reclamos,

sugerencias o denuncias a ftravés del link del sitio web www soacha-

cundinamarca.qov.co o el COMeo electrénico:
contactenos@soachacundinamarca gov.co, para dar ftramite a estos
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requerimienios la Secretaria General designa a el Funto Central de Atencion al
Ciudadano, como responsable de la recepcidn y remisidn de estas solicitudes.

Nota 1: Para la atencion mévil de PQRSD, EL SISTEMA MOVIL DE
CONTACTO DE PQRSD estd garantizado a través de los links del sitio web
del Municipio

Nota 2: A través del Punlo Central de Atencién al Ciudadano se
implementaran 10 horas por semana, de un chat abierto a la ciudadania con
el fin de brindar atencion de PORSD.

6.2.3 Telefénico: Este mecanismo permite el acceso y la orientacion a los
ciudadanos en cuanto a los servicios que presta la administracidn municipal a
traves de sus dependencias. En caso tal que el ciudadano solicite interponer
una queja, reclamo o presentar una sugerencia, el operador del conmutador lo
invitara a acercarse a instaurarla personalmente o a través de la pagina web o
correg electrdnico.

Nota 1. El operador de conmutador, llevara un registro de las llamadas
atendidas, en el formato dispuesto para tal fin'.

6.3 Medios de Recepcion: La Entidad habilitara a través de los medios que se
enuncian a continuacion, mecanismos para la recepcion de los requerimientos
gue la ciudadania allegue a la Administracion, siempre y cuando cumpla con
los requisitos legales minimos anteriormente mencionados o suficientes para
su identificacidn, tramite y solucion:

a) Personal - verbal: Medio permanente para la atencidn de soliciludes
que presenten los ciudadanos, al momento de establecer contacto con
la persona encargada para tal fin.

b) Escrito: Medio dispuesto para la recepcion de requerimientos gue
alleguen los ciudadanos a través de la ventanilla dnica de radicacion y
correspondencia.

c) Telefonico: Medio habilitado para la orentacion ciudadana, en el
horario establecido por la Entidad.

d) Virtual: Medios o rulas vituales dispuestas para la recepcién de
PQRS3D, através de correo, buzones virtuales y chats interactivos.

e) Audiovisual: Medio habilitado para la atencion de requerimientos
ciudadanos, a través de registro audiovisual.

Nota 1. Centros Integrados de Servicios Mdviles: Con el fin de acercar la
oferta de servicios a los ciudadanos, estos podran acceder a las mismas, por
medio de aclividades descentralizadas en barrios y corregimientos del Municipio.

Nota 2. Registro Audiovisual: Conforme lo disponga la administracion
municipal, los ciudadanos podran presentar sus peliciones, guejas, reclamos,
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sugerencias o denuncias a través de medios audiovisuales en los espacios que la
Administracién Municipal ofrezca. Los funcionarios y/o contratistas que reciban
estas expresiones en dichos escenarios, deberan diligenciar el “Formato D",

7. PROCEDIMIENTO

7.1 RECEPCION Y ETAPAS PARA LA ATENCION A LAS PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

7.1.1 Orientacién al Ciudadano: Todo ciudadano contara en las instalaciones de la

Administracion Municipal de Soacha, con el Punto de Atencién al Ciudadano
para recibir orientacion y atencidn sobre el tramite de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

7.1.2 Atencién Preferencial: Dentro de las instalaciones del Punto Central de

Atencién al Ciudadano, la Entidad dispondra de un espacio preferencial para
personas mayores de 62 aflos’, mujeres embarazadas, personas con
discapacidad visual, auditiva, cognitiva o motora, con el fin de facilitar y agilizar
las gestionen.

Nota 1: En cuanto la atencién y la medicién de variables de analisis, que
hagan referencia a un enfoque diferencial, se tendra en cuenta los sujetos de
especial proteccion constitucional asi:

+ Nifios, nifias v adolescentes.

*  Mujeres.

= Personas con identidades de género y orientaciones sexuales no
hegemdnicas.
Personas mayores.
Personas con discapacidad.
Pueblos Indigenas, Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales y
Palenqueras, y Pueblo Rom.

Nota 2: Peticiones Verbales Cuando la peticion se presente verbalmente ella
debera efectuarse en el Punto de Atencidn al Ciudadano, oficina definida para
lal efecto. Con el fin de garanfizar la existencia de esta, se debera instruir al
peticionario de como dejar constancia por escrito, a través del formato
dispuesto para tal fin®.

En el caso de presentarse personas con algin tipo de impedimento o
discapacidad para diligenciar el formato, se ofrecera apoyo al ciudadano que lo
requiera asi:

« Diligenciar la informacién que el ciudadano describa

* Retroalimentar y verificar el contenido para su respectiva validacion

* Articule 9 - Ley 1171 de 2007
" Ver Formato: B
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Nota 3;: Cuando se presenten ciudadanos con un lenguaje incompresible para
el personal disponible en el Punto de Atencidn, estos dejaran constancia de
este hecho, grabando la Peticidn en cualguier medio tecnolégico o electrénico,
con el fin de proceder & su posterior traduccion y respuesta.

7.1.3Registro y Control: La Ventanilla Unica de Radicacién y Correspondencia,

7.2

7.3

asignara una fecha y un nimero conseculivo a los requerimientos presentados
en fisico.

Mota 1: Para el control y seguimiento de los requerimientos virtuales y
telefénicos, el Punto Central de Atencidn al Ciudadano implementara
estrategias para el registro de las PQRS3D.

Mota 2: La Ventanilla Unica de Radicacién y Correspondencia implementara
los Ejes Tematicos para el registro y remision de los documenlos.

REVISION

El servidor asignado para dar respuesta a la PQRSD revisara que la solicitud
cumpla con los requerimientos establecidos por las normas legales vigentes y
en caso de peliciones incompletas debera requerir al peticionario dentro del
térming de 10 dias habiles siguientes al recibo de la pelicion, para que
complete la peticion en el término de 1 mes, de conformidad con lo dispuesto
en €l articulo 17 de la Ley 1755 de 2015; de igual forma revisara si es el
competente. Si esta dentro de sus posibilidades dar respuesta inmediata, este
asumira la responsabilidad del procedimiento; de lo contrario debera remitir al
funcionario u oficina competente dentro del dia habil siguiente, e informara al
ciudadano del traslado efectuado; levantando los registros correspondientes e
ingresando la remision en el historial de trazabilidad del software dispuesto
para tal fin.

RESPUESTAS

La Dependencia responsable, elaborara la respuesta por escrito al usuario
que presentd la PQRSD, informando las medidas tomadas por la
Administracién y los resultados obtenidos. Esta respuesia se enviara a la
direccion fisica o electronica suministrada por el usuario a traves de los datos
que se consignen al momento de del registro en el aplicativo de radicacién.

Mota1: En caso que el peticionario no haya reportado direccion ni ndmeros
lelefonicos de contacto, se dara eslriclo cumplimiento al procedimiento de
notificacidn y publicacién de aviso determinado en la Ley.

7.31Tiempos: Las peliciones, guejas, reclamos, sugerencias y denuncias

formulados por la comunidad seran resuelios o contestados bajo los principios,
términos y procedimientos contemplados en la Ley 1755 de 2015 y demas
normas concordantes, o las que posteriormente se expidan y se relacionen en
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materia, segln se trate de interés particular o general. Por regla general, la Ley
ha determinado los siguientes plazos de acuerdo al lipo de manifestacion:

Peticion de interés general y particular 15 dias

Peticion de informacian 10 dias
Peticion de documentos 10 dias
Peticion de consulta 30 dias
Peticién de consulta de bases de datos o certificaciones 10 dias
Queja o Denuncia 15 dias
Reclamo o Sugerencias 15 dias
Peticign entre autoridades ' 10 dias
Peticidn de Senadores 5 dias

Nota: Los dias habiles, son siguientes a la fecha de radicacion, ¥ya sea para la
respuesta o para informar sobre el estado del tramite si es del caso, dando a
conocer la fecha en que fecha se dara respuesta de fondo al peticionario,

Paragrafo 1. Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor
publico o contratista, tiene el deber de actuar frente a las peticiones con
celeridad y eficacia.

Paragrafo 2. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver dentro del
término establecido por la ley y los plazos aqui sefalados, antes del
vencimiento del término sefalado en Ia Ley, se informara por escrito al
peticionario, indicando los motivos de la demora ¥ la fecha en que se
resolvera y dara respuesta, término que no podra exceder del doble del
inicialmente previsio,

Paragrafo 3. Si las informaciones o documentos que proporcione el
interesado al iniciar una actuacién administrativa no son suficientes para
decidir, se le requerira por una sola vez, con toda precisién y en la misma
forma verbal o escrita en que haya actuado, el aporte de lo que haga falta.
Este reguerimiento interrumpira los términos eslablecidos para que las
autoridades decidan,

Una vez el interesado satisfaga el requerimiento, comenzaran otra vez a
correr los términos, y en adelante las autoridades. no podran pedir mas
complementos y decidiran con base en aquello de que dispongan.

Nota 1. Para eventos de reglamentacion especial con relacion a los términos
de respuesta, el encargado tendra la obligacién de aplicarlos.

¥ tuande una autoridad formule una peticion de informacidn o de documentos a otra, esta deberd resalverls en
un téeming no mayor de diez [10) dias. En los Semds casos, resoheerd las solicifudes dentro de los plaras
previstos en el articubo 14, de conformidad a lo establecido en el articulo 30 de la Ley 1755 de 2015,
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Nota 2. Responsabilidad Penal. Todo acto de ocultamiento, destruccidn o
alteracion deliberada total o parcial de informacion publica, una vez haya
sido objelo de una solicitud de informacién, sera sancionado en los términos
del articulo 292 del Cadige Penal Colombiano (Ley 599 de 2000).

7.3.2Requisitos de la respuesta

La respuesta debe cumplir con estos requisilos.

+« Oportunidad

« Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo
solicitado.

» Ser puesta en conocimiento del peticionario, es decir notificada de
conformidad con lo dispuesto en el Articulo 56 y subsiguientes de la Ley
1437 de 2011.

Nota 1: Si no se cumple con estos requisitos se incurre en una vulneracién
del derecho constitucional fundamental de pelicidn.

7.3.3Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias tipo
estandar

Las diferentes dependencias deberan establecer modelos de respuesta tipo
estandar a asuntos que sean comunmente solicitados por los ciudadanos,
con el propdsito de generar unidad de criterio frente a los mismos.

Mota 1. Las respuestas tipo estandar las garantizaran de manera proactiva
las diferentes Dependencias de la Administracién Municipal y se haran
publicas por parte del Punto Central de Atencion al Ciudadano, a través del
link - pregumntas frecuentes - del silic web del Municipio www.soacha-
cundinamarca. gov.co ¥ en la canelera de publicaciones de la Administracidn
Municipal, tal como lo ordena el articulo 14 de la Ley 1712 de 2014,

7.3.4 Respuesta a multiples asuntos y traslado interno por competencia.

La Dependencia que recibe una PQRSD por parte de un ciudadano ¥ que
involucre asuntos relacionados con los procesos a carge de ofras
Secretarias Oficinas y/o Direcciones, debera proceder asi

a) A mas tardar el dia siguiente de la recepcidn del requermiento debera dar
traslado a la dependencia correspondiente, para que se dé respuesta a los
puntos que no son objeto de su compelencia.

b) La dependencia que recibe el requerimiento, debera 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 efectud -an relacion a los puntﬂs
pendientes de su requerimiento.

¢) Cuando la Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia definitivamente
no guarde ninguna relacion con los procesos de la dependencia a la cual se
le dirigio, esta debera remitirlo a quien corresponda, a mas tardar al dia habil
siguiente a la recepcion.

Nota. Es importante lener presente que en ningun caso los términos de
respuesta se verdn afectados en wvilud del traslado interno entre
dependencias.

7.3.5Tratamiento de Andnimos. Los andnimos que se reciban se clasificaran como

7.4

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, de acuerdo a su
contenido y se les dara el tramite comespondiente, segin los términos vy
procedimientos sefialados en este manual y en la Ley.

ENVIO Y SEGUIMIENTO

El Responsable de proyectar la respuesta, debera garantizar el registro en la
Ventanilla Unica de Radicacién y Correspondencia, la cual debera entregar a
mas tardar el dia habil siguiente del radicado, la respuesta al operador de
correo certificado que la Administracion Disponga, para el envio de la misma al
Peticionario,

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

7.4.1 Reporte y Consolidado: Con base en la informacion que registre el Enlace de

7.5

las Dependencias en el formato de control y seguimiento de las PQRSD", EI
Punto Central de Atencion al Ciudadano efectuara el respectivo consolidado
para el reporte y andlisis Esladistico, presentando para ello el respectivo
informe trimesftral a la Dependencia Responsable del Procedimiento.

REMISION A OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Si el responsable del area donde se tomd la Peticién, Queja, Reclamo,
Sugerencia o Denuncia, considera con previa evaluacion y meérito suficiente
gue el requerimiento hace referencia a eventuales comportamientos que
constiluyen una falta disciplinaria o conducta punible de los servidores
publicos y/o contratistas; efectuara trasladado a la Oficina de Control Interno
Disciplinario, la cual sera la responsable del procedimiento a seguir, para gue
a traves de ésta instancia se surtan las respectivas actuaciones, aun si debe
redireccionarse por esta ultima a un drgano de control, de investigacidn o
judicial,
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7.6 MEDICION DEL SERVICIO

7.6.1 Estadisticas e indicadores: Con base en los datos que brinde el aplicative de

registro y control para la radicacién y irazabilidad de las P.Q.R.S.D, cada una
de las Secretarias, Direcciones y Oficinas Asesoras, deberan llevar la
estadistica de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que
presenten los ciudadanos con respecto a los procesos que estan bajo su
resfgnnsabilidad, consolidando los registros en los formatos disefiados para tal
fin™<.

7.6.2 Informes Periddicos: El Punio Central de Atencién al Ciudadang, con base en

% ® @ @ & ® ®

las estadisticas de las Secretarias y los reportes gue genere el aplicativo de
registro y control para la radicacion y trazabilidad de las P.Q.R.5.0, elaborara y
rendira informes estadisticos a la Secretaria General con una periodicidad no
mayor a tres (3) meses; estos a su vez se socializaran con la Administracion
Municipal, para la contemplacidn de mapas de riesgos y fallas administrativas,
gue se conecten con la mision de la Entidad.

Nota 1. Los informes estadislicos que elaborare el punto de atencidn al
ciudadano central, deben contemplar analisis descriptivo cuantitativo y
cualitativo, basado como minimo en los siguientes indicadores:

Comuna

Dependencia mas recurrida

Génerg

Canal de atencidn mas frecuente

Tramites Respondidos y pendientes

Tipo de solicitud o molive mas frecuente

Tipo de tramite (P,Q R,S,D) mas frecuente

Mota 2. En cuanto la medicién de variables de andlisis, que hagan referencia a
un enfoque diferencial, se tendrd en cuenta como insumo los dalos que
genere el software de registro y radicacién. dispuesto para tal fin.

Nota 3. Con respecto a la elaboracion de los Informes de solicitudes de acceso
a la informacidn que ordena la el articulo 52 del Decreto Nacional 103 de 2015,
se elaboraran tendiendo presente las disposiciones y responsabilidades que
describe el Manual de Funciones que tenga adoplado la Alcaldia Municipal de
Soacha.

Nota 4. Con respecto al registro publico de Peticiones del que trata el numeral
3 de la Circular Externa Mo. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno
Macional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial: El Punto Central de Atencidén al Ciudadano tendra dicho documento
a disposicion para la consulta ciudadana, publicandolo trimestraimente por los
medios que |a Entidad tenga dispuestos para tal fin
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7.6.3 Sistema de Atencién al Ciudadano “S.A.C": La Secretaria de Educacion

7.6.4

continuara gestionando las PORSD competencia de esta Secretaria, conforme
al modelo establecido en el SA.C y los lineamientos del Ministerio de
Educacion Macional, manuales, especificaciones y requisitos 1écnicos del
organo certificador; reportando los resultados estadisticos a la responsable del
Proceso.

Mota: La Secretaria de Salud continuara gestionando las PORSD que les sea
de su competencia, en el aplicativo que esta Dependencia tenga dispuesto
para lal fin; acatando y adoptando los lineamientos conlenidos en el presente
Manual.

Etapas: A partir del procedimiento anteriormente descrito, el tramite de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, debe contemplar las
elapas que se sefialan y describen en la siguiente matriz:
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Mota 1. Los formates correspondientes para la radicacidn de PORSD y encuesta de
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