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TRD2019-1120.13.16

RESOLUCION No 628
Octubre 01 de 2018

“RESOLUCION POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL PROCEDIMIENTO PARA
LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS VERSION 3
DE LA EMPRESA AGUAS DE PALMIRA S.A. ESP”

La Gerente General de 1a Empresa de Acueducto y Alcantariliado Aguas de Palmira S.A.
E.S.P., en uso de sus afribuciones legales, reglamentarias y en especial las que el
confieren los estatutos de la empresa y

CONSIDERANDO

Que la empresa Aguas de Paimira 8.A. E.S.P., conforme a las normas legales, establece
el procedimiento para la recepcion, atencion, frémite y respuestas de las peticiones, quejas
reclamos y sugerencias en aplicacion precisa de los sefialamientos de ley.

Que la Constitucion Politica de 1991, establecié en ¢l Articulo 23 gue: Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. E! legislader podra reglamentar su
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Que la Ley 1272 de 2014, conocida con la Ley de Transparencia y acceso a la informacioén
pablica, en el articulo 11, establecid la informacién minima sobre los servicios,
procedimientos y funcionamienio de los sujetos obligados, en este caso la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado Aguas de Palmira S.A. E.8.P,

Que ia Ley 1755 de 2015, regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Adminisirative.

Que conforme a ia normatividad expuesta se debe adoptar un procedimiento y fos
mecanismos por medio de los cuales se de atencion, tramite, gestion y respuesta a las
solicitudes que sean de compeiencia de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado Aguas
de Paimira S.A. E.S.P., para lo cual se preparé la Version 3 para la atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Empresa.

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

En mérito de lo anteriormente expuesto,




RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Procedimiento para la Atencién de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias Versién 3 de la empresa Aguas de Paimira S.A. ES.P.

ARTICULO SEGUNDO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion
COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Palmira, e 01 octubre de 2019.

Eé

Gerente General

W
>

Proyectd v elabora: Hénry Caicedo:-Lozano. Abogado conifratista. @
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMQOS Y
SUGERENCIAS PQRS — versiéon 3

OBJETIVO:

El objetivo de este procedimiento es el de formalizar fa metodologia implermentada para la
recepcidn, atencidn, tramite y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
verbales o escritas que presenten los ciudadanos a través de los diferentes canales
institucionaies de atencion (recibo por Ia ventaniiia Unica del documento fisico o por correo
electronico}, mediante la aplicacion precisa de los sefialamientos de la ley.

ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la recepcion de Ia solicitud, gestion y seguimiento, y finaliza
con ia respuesta al peticionario de manera oporiuna, eficaz y de fondo a lo pedido dentro
de los términos que establece ia ley.

DEFINICIONES Y TERMINOS DE RESPUESTA

DERECHO DE PETICION:

Art. 23 C.P. Corresponde al deracho que tiene toda perscna para solicitar o reclamar ante
las autoridades o reclamar ente las autoridades competentes por razones de interés general
o particular para elevar solicitudes respetuocsas de informacicn y/0 consulta y para obtener
pronta resolucion de las mismas.

PETICION EN INTERES GENERAL O PARTICULAR:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, plblica o privada, ente de
centrol para que se le brinde informacién y orientacidon relacionada con las actividades
propias de la Empresa de Acueducto y alcantariiado Aguas de Palmira S.A. E.S.P.

Termino de respuesta: Perscna natural o juridica y 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 que se fijen terminos en sus solicitudes,
cinco (5} dias habiles. .

Calle 30 No. 28-03, Oficina 201, Centro
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PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION:

Derecho que tienen los ciudadanes para conocer o consultar los documentos que reposen
en la entidad y a que se le expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no
tengan caracter reservado en los términos que establecen las normas vigentes. Cuando se
efectiie la reproduccion de documentios, 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 ef requerimiento gue hace una persona natural o juridica, pUblica o privada a la empresa,

relacionada con ios temas a su cargo y competencia, cuya respuesta es un concepto que
no es de obligatorio cumplimiento o gjecucion. -

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

QUEJA:
Cosresponden a cualquier expresion, verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion

cch la conducta o la accién de los servidores plblicos o de los particulares que llevan a
cabo una funcion estatal en la empresa de acueducto y alcantarillado 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 |a presentacion de un servicic o la

deficiente atencion de un servicio que preste Iz empresa.

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

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

o confirme la decision adoptada.
Termino de respuesta: Dos (2) meses siguientes a la fecha de su recepcién. incluida su
notificacion.

SUEGERENCIAS:
Es la recomendacion entregada por |2 comunidad o los ciudadanos interesados en mejorar

el servicio que se presta en la empresa.

Calle 30 MNo. 28-63, Oficina 201, Centro
Palmira, Valle del Canca, correo- gerenciai@aguasdepalmira.com
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Termino de respuesta: Diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcién.

PRESENTACION DE LAS PQRS

» Escrito: Conformado per el correo fisico, correo postal, correo electrdnico v el
formulario electrénico disponible en la pagina web de la empresa.

* Verbal: Se hara constar por escrito Iz existencia de la solicitud, a través del
formulario para la presentacidn de PQRS, disponible en |a oficina de la entidad.

+ Correo electrénico: Por medio del cual, el ciudadano podra presentar sus
peticiones a través del formulario electrénico.

GENERALIDADES DEL DERECHO DE PETICION

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

ARTICULQO 23: “Toda persona tiene derecho a presentar peficiones respetuosss a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resclucion, el
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

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

-Si la informacidn ¢ documentacion solicitada goza de reserva censtitucional o legal se
comunicara al solicitante lo pertinente.

-Cuando no fuere posibie resolver o contestar la peticion en dichos plazo, se debera
informar al interesado, expresando los motivos de la demora sefialando a [a vez la fecha en
que se resolvera y se dara respuesta.

Calle 30 MNo. 28-63, Oficina 201, Centro
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DESCRIPCICN DEL PROCEDIMIENTO

- Recepcionar por medio del mddulo de gestién documental y direccionar las
solicitudes radicadas por Iz cludadania mediante los diferentes canales de atencion
al ciudadano: Pagina Web, correo electrénico, atencidn personalizada y atencién
telefénica. Se expedira el radicado de recibo de las solicitudes por el mismo medio
por el cual se haya presentado, excepto a la atencion telefonica. El radicado del
rectho contendra la fecha y hora.

- OQrientar con criterio, celeridad', imparcialidad y confiabilidad al ciudadano que
requiere la atencicn.

- Clasificar las solicitudes radicadas y direccionarias a quien juere competente acorde
a la solicitud realizada.

SOLICITUD SIN COMPETENCIA

Cuando la empresa no es competente para responder debera:

- Se dara el correspondiente tramite de traslado a quien fuere competente para emitir
la respuesta acorde a la solicitud realizada, y se informara de inmediato al interesado
por el mismo medio por el cual fue recibida la PQRS.

SOLICITUD CCON COMPETENCIA
Cuando la empresa es compétenie para responder debera:
- Se hara el correspondiente reparto interno para su respeciiva gestion.

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

Calle 30 Ne, 28-03, Oficina 201, Centro
Palmira, YValle del Canca, corree- gerenciagaguasdepaimira.com
Teléfonos: 2855433
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- Firmado el documenio de respuesta por la gerencia, éste es entregado a la
secretaria ejecutiva 0 a quien haga sus veces, para el envio correspondiente.

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

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

Es respensabilidad de fa empresa responder con la calidad reguerida oportunamente, a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y toda ia correspondencia recibida; y en su
interior la responsabilidad de las PQRS esta a cargo de la Secretaria Ejecutiva o guien haga
sus veces como encargada def archive y la correspondencia, atendiendc lo determinado en
estos procedimientos, velando por una gestion y seguimiento oportuno a las respuestas de
las PQRS radicadas en la empresa ante todas las areas.
onmr

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

Proyecto y Elabord Revisd

St S ﬂ;ézif (QC m@»ﬁ
DARLEN DAMARIS QUINTERO ERAZ ENRY/CA O LOZANO
Secretaria Ejecutiva bogatle contratista
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