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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS PQRS — Versién 04

OBJETIVO:

El objetivo de este procedimiento es el de formalizar la metodologia impiementada para la
recepcion, atencion, tramite y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
verbales ¢ escritas que presenten los ciudadanos a través de los diferentes canales
institucionales de atencion (recibo por la ventanilla anica del documento fisico o por correc
electrénico), mediante la aplicacién precisa de los sefialamientos de la ley.

ALCANCE:
Este procedimiento inicia con la recepcién de la solicitud, gestidn y seguimiento, y finafiza
con la respuesta al peticionario de manera oportuna, eficaz y de fondo a lo pedido dentro

de los términos gue establece la ley.

DEFINICIONES Y TERMINOS DE RESPUESTA

DERECHO DE PETICION:

Ari. 23 C.P. Corresponde al derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar anie
fas auteridades o reclamar ente las autoridades competentes por razones de interés general
0 patticular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/0 consuita y para oblener
pronta resofucion de las mismas.

PETICION EN INTERES GENERAL O PARTICULAR;:

Es el requerimiento gque hace una persona natural o juridica, piblica o privada, ente de
control para que se le brinde informacion y orientacion relacionada con las actividades
propias de ta Empresa de Acueducto y alcantarillado Aguas de Palmira S A ESP.

Termino de respuesta: Persona natural o juridica v entidades privadas: Quince (15) dias
habiles, siguientes a la fecha de recepcion. Entidades Publicas diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion y Entes de Control, salvo gue se fijen términos en sus solicitudes,
cinco {5) dias habiles,

PETICION DE DOCUNMENTOS E INFORMACION:

Derecho que tienen los ciudadanos para conocer o consultar los documentes que reposen
en la entidad y a que se le expida copia de los mismos, siempre gue dichos documentos no
tengan caracter reservado en los términos que establecen las normas vigentes. Cuando se
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efectlie |a repreduccién de documenios, las copias no pueden exceder el valor comercial
de su fotocopia, los costos por esta actividad estaran a cargo del interesado.

Termino de respuesta: Diez {10) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion.

PETICION DE CONSULTA:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, pubiica o privada a la empresa,
relacionada con los temas a su cargo y competencia, cuya respuesta es un concepto que
no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

Termino de respuesta: Treinta {30) dias hébiles siguientes a la fecha de su recepcion.

QUEJA:

Corresponden a cualguier expresion, verbal, escrita o en medio electrénica de insatisfaccion
con la conducta o la accidn de los servidores pUblicos o de los particulares que llevan a
cabo una funcidn estatal en Ia empresa de acueducto y alcantarillade Aguas de Palmira SA

ESP.

Termino de respuesta: Quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion.

RECLAMO:
Es el requerimiento sobre la insatisfaccion referida en la presentacion de un servicio o la

deficiente atencidén de un servicio que preste la empresa.

Termino de respuesta: Quince (15) dias habiles siguientes a |a fecha de su recepcion.

RECURSO:
Es la solicitud de reconsideracion sobre la respuesta dada, para que se revogue, modifique

o confirme la decision adoptada.

Termine de respuesta: Dos {2) meses siguientes a la fecha de su recepcion. Incluida su
notificacion.

SUEGERENCIAS:
Es la recomendacion entregada por la comunidad o los ciudadanos interesados en mejorar
el servicio que se presta en la empresa.

Termino de respuesta: Diez (10} dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion.
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PRESENTACION DE LAS PQRS

s Escrito: Conformado por el correo fisico, correo postal, correo electronico y el
formulario electronico disponible en ta pagina web de la empresa.

e Verbal: Se hara constar por escrito la existencia de la solicitud, a través del
formularic para ia presentacion de PQRS, disponible en la oficina de la entidad.

» Correo electréonico: Por medio del cual, el ciudadanc podra presentar sus
peticiones a través del formulario electronico.

GENERALIDADES DEL DERECHO DE PETICION

De conformidad con lo establecido en ia constitucion politica, articulo 23

ARTICULO 23: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion, el
legistador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
dereches fundamentales.

-Una vez radicada una peticion en la empresa, se identifica si la misma es susceptible por
competencia de ser respendida de fondo por la empresa o por defecto deba ser trasladada
para que el competente del asunto le brinde la respectiva respuesta.

-Si la informacion o documentacion solicitada goza de reserva constitucional o legal se
comunicara al solicitante lo pertinente.

-Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticién en dichos plazo, se debera
informar al interesado, expresando los motives de [a demora sefialando aia vez la fecha en
que se resclvera y se dara respuesta.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

- Recepcionar por medio del modulo de gestion documental y direccionar las
solicitudes radicadas por la ciudadania mediante los diferentes canales de atencion
al ciudadano: Pagina Web, correo electrénico, atencion personalizada y atencion
telefonica. Se expedira el radicado de recibo de las solicitudes por el misme medio
por el cual se haya presentado, excepto a la atencion telefonica. El radicado del
recibo contendra la fecha y hora.
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- Orientar con criterio, celeridad, imparcialidad y confiabilidad al ciudadano que
requiere la atencién.

- Clasificar las solicitudes radicadas y direccionarlas a quien fuere competente acorde
a la solicitud realizada.

SOLICITUD SIN COMPETENCIA

Cuando la empresa no es competente para responder debera:

- Sedara el correspondienie framite de traslado a quien fuere competente para emitir
la respuesta acerde a la solicitud realizada, y se informara de inmediato al inferesado
por el mismo medic por el cual fue recibida la PQRS.

SOLICITUD CON COMPETENCIA
Cuando la empresa es competente para responder debera:
- Se hara el correspondiente reparto interno para su respectiva gestion.

- Una vez gestionada la solicitud, el area correspondiente pasa el proyecto de
respuesta a la gerencia quien da el visto bueno a la respuesta proyectada.

- Firmado el documento de respuesta por la gerencia, éste es entregado a la
secretaria ejecutiva o a guien haga sus veces, para el envio correspondiente.

- Enviada la respuesta al peticionario y con la constancia de su recibo, se procedera
al archivo del mismo.

PETICIONES INCOMPLETAS

Cuando al revisar la solicitud se encuentre que faltan documentos o que el peticionario deba
realizar una gestion de tramite a su cargo necesaria para adoptar una decision de fondo se
informara al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion
para gue entregue lo pendiente en el termino maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informacion
requeridos, se reactivara el término para resolver [a peticion.
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DESISTIMIENTO TACITO
Cuando la empresa constate que una peticién radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo; y finalizado el término de un mes o su
prorroga por un mes mas (previa solicitud del interesado), no se ha entregado |a informacion
pedida dentro de una solicitud que es incompleta, se entenderd que el peticionario ha
desistido de su solicitud, y se debe decretar desistimiento y archivar la peticion con acto
administrativo motivado, sobre el cual procede recurso de reposicion, igualmente, puede
volverse a presentar la solicitud siempre que cumpla con los requisitos legales. Tambien se
entiende que se desiste de la soficitud, cuando &l interesado asi lo informe.

PETICIONES EN OTRA LENGUA NATIVA O DIALECTO OFICIAL

Si en fa empresa no se cuenta con un intérprete para traducir directamente la peticidn, se
dejara constancia de ese hecho y se grabara [a peticién en cualquier medio tecnoldgico o
electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccidn y respuesta, garantizando la

presentacion y radicacion de la misma.

El Decreto 1166 de 2016 en su ARTICULO 2.2.3.12.9. Peticiones verbales en otra lengua
nativa o dialecto oficial de Colombia dice: “Las persenas que hablen una lengua naiiva o
un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales ante cualguier
autoridad en su lengua o dialecto. Las autoridades habilitaran los respectivos mecanismos
que garanticen la presentacion, constancia y radicacién de dichas peficiones.”

RESPONSARBILIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS - PQRS

Es responsabilidad de la empresa responder con |a calidad requerida oportunamente, a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y toda la correspondencia recibida; y en su
interior ia responsabilidad de las PQRS esté a cargo de la Secretaria Ejecutiva o quien haga
sus veces come encargada del archivo y la correspondencia, atendiendo lo determinado en
estos procedimientos, velando por una gestidn y seguimiento oportunc a las respuestas de
las PQRS radicadas en la empresa ante todas las areas.

Todas las actuaciones derivadas del accionar del presente procedimiente estaran
enmarcadas dentro de los valores de lealtad, honestidad y servicio.

Proyectd y E}Iaborc’n Revjsd
g L
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bogado contratista

DAMARIS QU!
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REESOLUCION No 035
Neviembre 25 de 2019

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADCPTA PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS PQRS ~ Version 04 DE LA
EMPRESA AGUAS DE PALMIRAS.A. ES.BY

La Gerente General de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado Aguas de Palmira S.A.
E.S.P, en uso de sus atribuciones legales, reglamentarias y en especial las que el
confieren los estatutos de la empresa y

CONSIDERANDOC

Que la empresa Aguas de Palmira S.A. E.S.P., conforme a las normas legales, establece
el procedimiento para la recepcion, atencién, tramite y respuestas de Ias peticiones, quejas
reclamos y sugerencias en aplicacion precisa de los sefialamientos de ley,

Que ia Constitucién Politica de 1991, establecid en el Articulo 23 que: Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetfuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucidn. El legisiador podra reglamentiar su
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar ios derechos fundamentales.

Que la Ley 1272 de 2014, conccida con {a Ley de Transparencia y acceso a la informacién
publica, en el articulo 11, establecié la informacién minima sobre los servicios,
procedimienios y funcicnamiento de los sujetos obligados, en este caso la Empresa de
Acueducto vy Alcantarillado Aguas de Palmira S.A. E.S.P.

Que ia l.ey 1755 de 2015, regula el Dereche Fundamental de Peticién v se sustifuye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo v de o Contencioso Administrativo,

Que conforme a la normatividad expuesta se debe adopiar un procedimienio y los
mecanismos por medio de los cuales se de alencidn, framite, gestiébn y respuesta a ias
solicitudes que sean de competencia de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado Aguas
de Palmira S.A. E.5.P., para lo cual se prepars la Version 4 para ia atencion de Peticiones,
Queijas, Reclamos y Sugerencias de ia Empresa.

Que para su aplicacion se requiere su incorporacién a los procedimientos de la empresa,
para o cual se debe impartir su aprobacion.

En mérito de lo anteriormente expuesto,
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Procedimiento para la Atencion de Peticicnes, Quejas,
Reclamos y Sugerencias PQRS — Versién 04 de la empresa Aguas de Palmira S.A. E.S.P.

ARTICULO SEGUNDO: La presente resolucion nge a partir de la fecha de su expedicién y

derogan las anteriores.

COMUNIQUESE Y COMPLASE

Dado en Palmira, el 25 Noviembre de 2019.

-,

DE!SY GEL CAMAD
Gerente Ganersl

Aguas de Palmira 8.A. E.S.P,

Proyectd y elabord: Henry Caicedo Lozano. Abogado coniratista, @
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