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CUNDINAMARCA S.A.

CONTROL DE RECEPCION, ELABORACION Y ENVIO DE RESPUESTAS A PQRSD

Cédigo: AC-PC078/

PROCEDIMIENTO Versién: 06

Fecha: 25/09/2026

AREA RESPONSABLE:

Direccion de Gestion Humana Administrativa y Servicio al Cliente

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENT Determinar los lineamientos internos para

y
los derechos de quienes presenten este tipo de actuaciones, brindando una atencién oportuna y eficiente.

la de Quejas, (PQRSD), con el fin de garantizar

de

El para la

Quejas, y D (PQRSD), es la guia que debe tenerse en cuenta por

parte de todos los servidores
competencia.

ALCANCE DEL PROCEDIMIEN

parala registro, tramite y seguimiento de las actuaciones que sean de su

DEFINICIONES

Procedencia: Origen o fuente de donde nace una solicitud o situacién en el contexto del procedimiento de
atencion de PQRSD.

Plhazo:Tiempo establecido legal o institucionalmente para dar respuesta a las diferentes categorias de
solicitudes. (Ejemplo: 15 dias hébiles para peticiones generales, seglin la Ley 1755 de 2015).

Eiea Responsable: Dependencia encargada de recibir, analizar, tramitar, gestionar y dar respuesta a las
solicitudes dentro de los términos establecidos.

Cnsulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinién o criterio de la empresa, en
relacion con las materias a su cargo.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la empresa una conducta presuntamente irregular con el
fin de que se adelante la correspondiente investigacion.

Paticiones: Mecanismo mediante el cual toda persona puede presentar una solicitud respetuosa ante las
autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o particular.

Queja: Formulacion de una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad, en relacion
con una conducta que se considera irregular.

Réclamo: Exigencia o reivindicacion para una solucion, por motivos de interés general o particular.

Sdlicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacién que se genera, obtiene, adquiere o se
controla en el ejercicio de una funcion.

Sblicitud de Documentos: Solicitud de informacién documentada.

Sligerencia: Propuesta cuyo propdsito es proponer mejoras, recomendaciones u observaciones orientadas
a optimizar la gestion, el funcionamiento o la prestacion del servicio.

GENERALIDADES, OBSERVACIONES O POLITICAS

Ley 5 de 1992 “Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la CAmara de Representantes”

Ley 24 de 1992 “Por la cual se establecen la organizacion y funcionamiento de la Defensoria del Pueblo y se dictan otras
disposiciones en desarrollo del articulo 283 de la Constitucién Politica de Colombia”

Ley 1266 de 2008 “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la informacion
contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros
paises y se dictan otras disposiciones”

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Prc y de lo C

A

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Plblica
Nacional y se dictan otras disposiciones”

Decreto 1083 de 2015, articulo 2.2.37.1.1. “Las entidades, organismos y drganos a quienes les aplica el presente capitulo,
daran a conocer a los ciudadanos y usuarios en su pagina web, los canales oficiales de comunicacién e informacion mediante
los cuales prestaran sus servicios de manera virtual, asi como los mecanismos tecnoldgicos y/o digitales que emplearan para el
registro, peticiones, quejas, reclamos y demas procesos a su cargo, encaminados a la adecuada prestacion del servicio para
que no se afecte su continuidad y calidad”

Ley 1755 de 2015 “Por medio

de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Pr - b

y de lo C¢

A

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”
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CONTROL DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD O TAREA

Es procedente la PQRDS
para EPC?

Formato SAC-F213 Direccion de Gestién

Empresas Publicas de Cundinamarca S.A. E.S.P. (EPC), cuenta con diferentes canales para la recepcion
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD:

Canales virtuales

1. Recepcion por medio del correo electrénico - contactenos@epc.com.co

2. Recepcion por medio del formulario disponible en la pagina de EPC - https://epc.com.co/pqrs/
3. Exclusivo para notificaciones judiciales - notificacionesjudiciales@epc.com.co

Recepcidn, radicacion 4. Linea de Transparencia y Denuncia -

y revision del
contenido de la

e Canal presencial: Se ha establecido como canal presencial, la oficina de radicacion, punto de atencion
solicitud y sus anexos

directa, ubicada en la calle 24 # 51-40 piso 11 Bogota D.C. Edificio Capital Towers.

Direccion Juridica

Peticiones, Quejas, | | Humana, Administrativa y G;:En;ﬁolwvlj?hméob'l
s Reclamos, Servicio al Cliente ral: 1 dl - | canal telefénico: Se ha establecido como canal telefénico las siguientes lineas 3228939594 y
1 Sugerencias ¥ Excencion: 3102644349
Denuncias Oficina de radicacién ~ | , 'd);deps '. diciales
Piso 11 utori Judici Otros canales: EPC cuenta con redes sociales oficiales como Facebook, Instragram, WhatsApp y X
o con funciones (Twitter).
Direccion Juridica Jurisdiccionales
& de Control Andlisis de la PQRSD: Le corresponde a la Direccion de Gestion Humana, Administrativa y Servicio al
fganos ? _0" ol Cliente, realizar un analisis de la actuacion y determinar si EPC es competente o no.
Tiempo Maximo: 8
horas Si es competente: Se contintia con el proceso de radicacion — PASO 2
Si no es competente: La Direccion de Gestion Humana, Administrativa y Servicio al Cliente debera:
a. Remitir al competente, informando al interesado de dicha gestién en un término no mayor a cinco (5)
dias siguientes a la recepcion
Horarios de atencién: EPC cuenta con un horario de atencion de 8:00 a.m a 4:00 p.m. Cuando ingrese
Remision PQRSD: Le corresponde a la Direccidn de Gestion Humana, Administrativa y Servicio al Cliente
remitir las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias a la Gerencia/Subgerencia/Direccion
competente mediante el Sistema de Gestién Documental establecido por la Entidad y correo electrénico
Sistema de institucional.
gestion
documental Canales virtuales
(Mercurio)
1. Recepcion por medio del correo electronico - contactenos@epc.com.co Le corresponde a la Direccion
de Gestion Humana, Administrativa y Servicio al Cliente radicar las PQRSD mediante el Sistema de
Gestion Documental establecido por la Entidad. Posteriormente, debera enviar a la bandeja WorkFlow a
. o . L, L, i0 icacion | Gerencia/Subgerencia/Direccién competente para que responda al peticionario, en términos de ley,
Recepcién, andlisis de Direccién de Gestién | RecePcion, radicacién | G /Subg /Dir P para g P P i
N -~ N y revision del citando el niimero de radicado generado por el sistema.
la procedencia, Humana, Administrativa y contenido de la
radicacion y asignacion Servicio al Cliente - 2. Re i6 edio del f lario disponibl la pagina - https: Le
2 de PQRSD a la gerencia, solicitud y . Recepcion por m |o_'e ormul z_n:m isponible en g_pagl(\a psi//_epc.cqm.co/pqrs_/_ e
subgerencia y direccién Recepcion SuS anexos correspo_nde a I§ Direccién de (_S'estlon Humana, Admlnlgtrat\va y SerYICIO al Cliente, remitir las PQRSD
por medio del Sistema de Gestion Documental establecido por la Entidad, a la
Tiempo méximo: | Gerencia/Subgerencia/Direccion competente la(s) cual(es) debera(n) responder al peticionario en los

Entre 1 dia habil |términos de ley, citando el nimero de radicado generado al momento de la presentacion del formulario.
3. Exclusivo para notificaciones judiciales - notificacionesjudiciales@epc.com.co Le corresponde a la
Direccion Juridica gestionar las notificaciones judiciales, en términos de ley, segiin sea el caso.

- NOTA: La Direccién Juridica debera remitir aquellas PQRSD a la Direccién de Gestién Humana,
Administrativa y Servicio al Cliente que sean allegadas al correo de notificaciones judiciales y que no
tengan que ver con la funcién de dicho correo.

4. Linea de Transparencia y Denuncia —3228939594 y 3102644349.: Le corresponde a la Direccion de
Gestion Humana, ini iva y Servicio al Cliente gestionar la linea de Transparencia y Denuncia.
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Elaboracién de respuesta: Una vez se haya realizado el andlisis del contenido de la solicitud recibida, se
debera proyectar la respuesta por parte del area competente (Gerencia/Subgerencia/Direccion).
Con el fin de garantizar la presentacién adecuada y la uniformidad en las comunicaciones oficiales, la
v proyeccioén de la respuesta debe realizarse utilizando el formato SAC-F463 Formato Modelo de
p ) a PQRSD, di ible en la plantilla de ion de resp del Sistema de Gestion
Andlisis y proyeccion de la Documental establecido por la Entidad.
respuesta
SAC-F355 La proyeccion de respuesta debe cumplir con los siguientes criterios:
Modelo de
respuesta Envio de respuesta |- Respuestas claras
Tiempo maximo: - Respuestas precisas
1 dia habil - Respuestas congruentes
3 Gerente, Subgerentes o
Directores. Publicacién en pagina |Cuando la Gerencia/Subgerencia/Direccion no es competente: En caso de que, tras el analisis
web correspondiente, se determine que la actuacién no es de competencia de la
Tiempo méximo: | Gerencia/Subgerencia/Direccion a la cual fue inicialmente asignada, esta deberé ser devuelta el mismo
1 dia habil dia de la asignacion a la Direccién de Gestion Humana, Administrativa y de Servicio al Cliente para que
se le reasigne al competente de manera inmediata.
Respuesta que requiere varias areas (gerencia/subgerencia/direccion): En los casos en que una PQRSD
deba ser atendida por varias &reas (Gerencia/Subgerencia/Direccion), la Direccién de Gestion Humana,
Administrativa y Servicio al Cliente serd la encargada de consolidar las respuestas y remitirlas al
peticionario. Para la respuesta de las PQRSD que involucren a varias areas, estas deberan aportar la
informacion de su competencia en un plazo no mayor a la mitad del término legal establecido.
NOTA: Todas las PQRSD deben ser tramitadas a través del Sistema de Gestion Documental establecido
por la Entidad o el que haga de sus veces, sin excepcion.
Envio de respuesta: Una vez firmada la respuesta de PQRSD, el Gerente/Subgerente/Director debera
enviar la respuesta via correo electronico del solicitante.
Firma: Todas aquellas comunicaciones oficiales, producto de una peticién, deberan ser firmadas segiin
sea el caso:
sGerente General: Deberd firmar las comunicaciones dirigidas a:
a.BRos funcionarios del Estado.
b.Entidades de control.
Procedencia, envio de Envio d ta c.Escalia General de la Nacion.
respuesta o publicacién en nvio de respuesta | 4 oganismos internacionales y ONG'S.
pagina web N/A Tiempo méximo:
1 dia habil «Slibgerencia General: Debera firmar las comunicaciones dirigidas a:
a Gerente, Subgerentes o publicacié . . |a.Intas de accion comunal y veedurias.
Directores. ublicacion :n pagina b.Secretarias, Direcciones y Subdirecciones de la Gobernacion.
wel c.Blcaldias.
. o d.[@s demas comunicaciones oficiales delegadas por el Gerente General.
Tiempo maximo:
1 dia habil : T . : L o .
«Slibgerencias y Direcciones: Deberan firmar las comunicaciones dirigidas a:
Peérsonas naturales o juridicas, seguin las funciones de la dependencia.
b.Eervidores publicos internos y externos.
c.[@s deméds comunicaciones oficiales delegadas por el Gerente General.
PQRSD andnima: Cuando la PQRSD sea presentada de manera anénima, la respuesta debera ser
publicada en la pagina oficial de Empresas Publicas de Cundinamarca S.A. E.S.P., teniendo en cuenta
los términos de Ley.
PQRSD en redes sociales: Cuando la PQRSD sea presentada por medio de las redes sociales de la
Cierre de la PQRSD Encuesta de Direccion de Gestién N ... |Reporte: El profesional encargado del proceso de ragicacidn de Ia's PQRSD en la Direccion de Gestion
5 o Satisfaccién Humana, Administrativa y T'ETZ? mhzf;;'_?m' Humana, Administrativa y Servicio al Cliente realizara una seleccién aleatoria de las PQRSD recibidas
Servicio al Cliente 2 habi durante el trimestre objeto de reporte, con el propésito de evaluar el nivel de satisfaccion de los
peticionarios frente a la atencion y respuesta brindada.
Elaboraciény
publicacién informe Informe Direccién de Gestion i .. |Elaboracién del informe: La Direccion de Gestién Humana, Administrativa y Servicio al Cliente deberd
6 trimestral de PQRSD trimestral Humana, Administrativa y 'Se rgpo :’\ya;llmo. realizar al consolidacion y elaboracién del informe trimestral en el documento Modelo Informe de
PARSD Servicio al Cliente as hablles PQRSD.
PROYECTO REVISO APROBO
SULAY DAYANA RODRIGUEZ GONZALEZ / FRANCISCO JAVIER ARIAS ALONSO / HECTOR
NOMBRE: THOMAS FERNANDO MAYA BOLANOS NOMBRE: LUZ ENITH BARBOSA CASTELLANOS NOMBRE: GABRIEL CAMELO RAMIREZ
DIRECTOR DE GESTION HUMANA,
CARGO: CONTRATISTAS CARGO: CONTRATISTA CARGO: ADMINITRATIVA Y SERVICIO AL CLIENTE (E) /
JURIDICA
DIRECCION DE GESTION HUMANA, DIRECCION DE GESTION HUMANA,
° IVA Y SERVICIO AL CLIENTE/  |SUBGERENCIA o DIRECCION DE PLANEACION | NCIA o TVA Y SERVICIO AL CLIENTE /
ON JURIDICA | PIRECCION ON JURIDICA
FECHA: 25/09/2026 FECHA: 25/09/2026 FECHA: 25/09/2026
ROL DE CAMBIOS
VERS 0]
16N FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE CARGO
0 12/09/2017 Versién inicial. G”'"e;’:;’nz'"m" Director de servicio al cliente
. . y R . " . Guillermo Rincon " . "
1 08/05/2018 Reestructuracién del documento inicial, con los cambios presentados en la actualizacién de la Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2015. Triana Director de servicio al cliente
2 27/08/2018 Inclusién en el Ttem 2 el responsable a la Direccién de Servicio al Cliente. G”'"e;’:;’nz'"m" Director de servicio al cliente
3 19/03/2021 Cambios en la estructura del documento y pasos en el procedimiento. Felipe Vanegas Cala | Director de servicio al cliente
4 23/09/2025 Se realizaron cambios en toda la estructura del documento y pasos en el procedimiento, se agrego la procedencia y modificacion de las notas. Miller Cometa Director de servicio al cliente
Directora de gestion humana,
5 25/11/2025 Se incluye la actividad de la elaboracion de informe trimestral. Johanna Cabrera adminitrativa y servicio al
cliente
" P . " . y § .| Director de gestion humana,
Se realizaron modificaciones en la estructura del procedimiento. Se actualizaron nombres de algunos formatos. Se establecieron tiempos en los Francisco Javier Arias o -
6 25/09/2026 adminitrativa y servicio al
puntos de control. Alonso cliente (E )
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