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AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA

Proceso: GESTION DOCUMENTAL CPT:Publico
Subproceso: RECEPCION, RADICACION Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Obijetivo:
Garantizar la recepcién y radicacién adecuada de las comunicaciones oficiales recibidas por cualquier canal de comunicacion establecido por la Empresa asegurando la clasificacion y
distribucién de estas para dar tramite oportuno acorde con la normatividad vigente.

Alcance:

Inicia con la elaboracién del comunicado escrito por parte del usuario y/o peticionario ¥ finaliza con la reasignacion del documento al area responsable de dar tramite de respuesta. Aplica
para todos los procesos.

Términos y definiciones:
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ARCHIVO ELECTRONICO: Es el conjunto de documentos electrénicos, producidos y tratados archivisticamente, siguiendo la estructura organico-funcional del productor,
acumulados en un proceso natural por una persona o institucién publica o privada, en el transcurso de su gestion.

APLICATIVO DE CORRESPONDENCIA: Es la herramienta para el manejo y el control de los documentos producidos y recibidos en la Entidad.

BASE DE DATOS DOCUMENTOS DIGITALIZADOS: Carpeta electrénica denominada escaneados ubicada en el fileserver compartida donde se almacenan los documentos

BOGOTA TE ESCUCHA -SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, es una herramienta virtual por la cual usted podra interponer quejas, reclamos, solicitudes de
informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones, denuncias por corrupcién, que puedan afectar sus intereses o los de la comunidad, con el objeto de qué las Entidades Distritales
emitan una respuesta oportuna, o den inicio a una actuacién administrativa segun sea el caso.

CAT: Centro de Atencién al Trabajador

COMUNICACIONES OFICIALES: Son todas aquellas recibidas o producidas en desarrollo de las funciones asignadas legalmente a una entidad, independientemente del medio
utilizado tales como peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, entre otras. Ademas, se entienden como el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar peticiones
respetuosas a las Autoridades, por motivos de interés general o particular, y a obtener su pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma. (Acuerdo 06/2001 AGN)
DERECHO DE PETICION DE CONSULTA: Solitud ante la Empresa para que exprese una opinién, un parecer o un criterio sobre determinada materia, relacionada con sus
funciones o situaciones de su competencia.

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION: Es el requerimiento que hace un ciudadano (a) con el cual se busca indagar sobre un hecho, acto o situacion administrativa que
corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad.

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL : Requerimientos que interpone la ciudadania en busca de resolucion de fondo y que afecta los intereses de un colectivo o
comunidad

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR: Solicitud elevada por un (a) ciudadano (a) en busca de una respuesta a una situacién que le afecta o le concierne a él
mismo.

DERECHOS DE PETICION ENTRE AUTORIDADES: Solicitudes de informacion y/o documentos que realiza una autoridad a otra, dentro de estas se encuentras los entes de
control como: Procuraduria General de la Nacién, Contraloria, Personeria, Defensoria del Pueblo, entre otros.

DOCUMENTO ELECTRONICO DE ARCHIVO: Es el registro de informacién generada, recibida, almacenada y comunicada por medios electrénicos, que permanece en estos
medios durante su ciclo vital; es producida por una persona o entidad debido a sus actividades y debe ser tratada conforme a los principios y procesos archivisticos.

DOCUMENTO ORIGINAL: Es la fuente primaria de informacién con todos los rasgos y caracteristicas que permiten garantizar su autenticidad e integridad.

DOCUMENTO PUBLICO: Es el producido o tramitado por el funcionario piblico en ejercicio de su cargo o con su intervencion.
FELICITACION: El ciudadano manifiesta su satisfaccion por el servicio recibido por parte de la Entidad competente

GESTOR DOCUMENTAL: Es el servidor asignado de cada &rea de la EAAB-ESP, para atender la ejecucién de cada uno de los procesos tecnoldgicos, técnicos y auxiliares de la
gestiéon administrativa documental en las distintas solicitudes de correspondencia y notificacion.

QUEJA: Manifestacion de inconformidad que formula una persona por la conducta irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

RECLAMO: Requerimiento en el cual se pone en conocimiento de la Entidad, inconformidades ante una respuesta, tramite, negacion o prestacioén inadecuada de los servicios a
cargo de la empresa.

SSPD: Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios,

SUGERENCIA: Propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un tramite o servicio en cumplimiento de una funcion
niiblica

TUTELA: Mecanismo que tiene por objeto la proteccién de los derechos constitucionales fundamentales o conexos, cuando estos resulten vulnerados o amenazados por la accion
o la omisién de cualquier autoridad publica.

Politicas de Operacion :
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GENERALIDADES

El rol administrador técnico, el cual pertenece a la Direccion Servicios de Informética, es el responsable del correcto funcionamiento técnico del aplicativo de correspondencia.
Igualmente debe garantizar la actualizacion y la integridad de la informacién que se publica e ingresa para recepcion a través del portal WEB y que la informacion del portal se
transfiera correctamente al software de correspondencia vigente; asi como parametrizar las cuentas autorizadas por formulario GIA para asignar o retirar los roles del aplicativo de
correspondencia.

La Gerencia Corporativa de Planeamiento y Control es la responsable de mantener actualizado en el aplicativo SUI de la SSPD el formulario “Correo Electrénico para
Notificaciones”, con la direccion electronica de la Empresa para recibir las comunicaciones de la SSPD

Bs responsabilidad de todas las areas de la Empresa solicitar a la Direccién Mejoramiento Calidad de Vida la induccién y/o reinduccién para el personal que recepciona, radica,
distribuya y tenga acceso al aplicativo de correspondencia.

El horario de atenci6n para las ventanillas gestionadas por la Direccion de Servicios Administrativos para la recepcién de comunicaciones oficiales ubicadas en el salén de la Central
de Operaciones sera de 08:00 am a 5:00 pm en jornada continua los dfas habiles.

En las areas y/o zonas en donde se recepciona comunicaciones oficiales, existira personal con el rol de radicador en el aplicativo de correspondencia, que cumplira el
procedimiento aca descrito y su perfil no permitird modificar o eliminar informacién.

Los permisos para modificar la informacién contenida en la base de datos documentos digitalizados son asignados por la Direccion Servicios de Informatica (previa autorizacion del
Administrador Funcional de la Direccién Servicios Administrativos), con el fin de mantener el nivel de seguridad de la informacién en el aplicativo.

Es responsabilidad de las Gerencias, Secretaria General, Direcciones y Oficinas informar mediante correo electrénico y/o en mesas de trabajo a la Direccién de Servicios
Administrativos del cambio de funciones a su cargo

Los cambios frente a tipologia de la comunicacién oficial, tiempo de respuesta, reasignaciones y/o otros ajustes funcionales viables previa validacion de la Oficina de
Representacion Judicial y Actuacién Administrativa, Direcciones de Gestién de Calidad y Procesos y Servicios de Informética, requeridas dentro del aplicativo de correspondencia,
deben adelantarse por el funcionario designado por la Direccion de Servicios Administrativos con el rol de Administrador Funcional del proceso Administracion de Correspondencia
y Notificacion, previa solicitud del area interesada en el mismo

Los Gerentes, Secretario General, Directores, Jefes de Oficina y/o de Divisién, deben velar por el cumplimiento y cierre oportuno de las entradas radicadas en aplicativo de
correspondencia y/o actividades que estan a cargo de su &rea (incluidos los de tipo informativo), asi como garantizar la trazabilidad correcta de la entrada enlazada con la salida en
los casos en que aplique y en los plazos previstos en este procedimiento.

Las comunicaciones oficiales dirigidas a las Organizaciones Sindicales, deben surtir proceso de recepcién y radicacion por los canales de comunicacién establecidos por la EAAB-
ESP ningln area de la Empresa podra recibir comunicaciones de las Organizaciones Sindicales sin que hayan surtido su radicacion.

En caso de fallas en el aplicativo de correspondencia o fallas en el suministro de energia se debe aplicar el instructivo MPFD0205104 “Plan de Contingencia” .

Es de obligatorio cumplimiento que todos los asignadores de correspondencia de las diferentes areas, revisen constantemente el aplicativo para verificar las actividades pendientes
asingadas a su usuario en el aplicativo de correspondencia en todos los trabajos, por participante y adelanten la clasificacion de la comunicacion oficial atendiendo a la modalidad
de la misma (derecho de peticién de interés general o particular, solicitud de informacién, consulta, peticién de una autoridad administrativa, solicitud del congreso) y a su nivel de
prioridad (si es presentada por un nifio, nifia, adolescente o por un periodista).

CANALES DE RECEPCION DE LAS COMUNICACIONES OFICIALES

[os usuarios y/o peticionarios pueden presentar a la EAAB-ESP comunicaciones oficiales por los siguientes medios:

a.Electrénicos: a través del portal web www.acueducto.com.co en el link habilitado para tal funcién y por Bogota te escucha a través del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas (SDQS) y notificaciones.sspd@acueducto.com.co

b.Bscrito: a través de los puntos de atencién que la Empresa disponga.

c.Merbal: por medio del Call Center.

Este documento es de uso interno,
no debe ser distribuido sin autorizacion previa,
queda prohibida su modificacién, reproduccion parcial y/o total.

MPFD0802F02-03 Si este documento estd impreso se considera copia no controlada
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Las comunicaciones oficiales que sean recibidas por correos electrénicos corporativos de los colaboradores de la EAAB-ESP, no se entenderan como recibidos, hasta que no
ingresen al aplicativo de correspondencia, debido a que este no es un canal de atencién de la entidad, el funcionario que reciba esta comunicaciéon debe reenviar el correo recibido

al buzén de notificacionesycomunicaciones@acueducto.com.co, para que se surta la radicacién en el aplicativo de correspondencia.

14 No se tramitara comunicaciones de caracter privado y/o personal, en caso de haberse dejado en las instalaciones de la Empresa no generan tramite alguno, segun art. 2 Acuerdo

060 de 2001. Archivo General de la Nacion.

15 La Empresa no puede negarse a la recepcion y radicacion de comunicaciones, solicitudes y peticiones respetuosas, que sean presentados a través de los canales oficiales

establecidos.
PRESENTACION, RECIBO Y RADICACION DE COMUNICACIONES OFICIALES

Los responsables de la recepcion y radicacién de las comunicaciones oficiales son las Direcciones Comerciales de las zonas, la Direccién de Servicios Administrativos, y la

16 Direccion de Contratacion y Compras, atendiendo a los puntos de atencion y recepcion que tienen a cargo.

17 LaDireccién de Contratacion y Compras es la responsable de recibir las comunicaciones oficiales relacionadas con los procesos de contratacion y de realizar su radicacion en el

aplicativo de correspondencia.

trabajadores activos.

19 Los auxiliares administrativos de la Direccién Servicios Administrativos y de la Gerencia de Servicio al Cliente y/o personal designado del operador postal, deben direccionar la

La Direccién Gestion de Compensaciones a través del CAT es la responsable de radicar en el aplicativo de correspondencia todas las comunicaciones recibidas por parte de los

comunicacion oficial recibida dentro del flujo normal del documento a las areas encargadas de resolver las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de la EAAB-ESP.

20 Cuando las comunicaciones oficiales sean recibidas en un punto distinto a la Central de Operaciones se deben remitir los documentos radicados via operador postal diligenciando

el formato MPFD0205F02 “Planilla control radicacién de correspondencia de entrada”

21 | os ntimeros consecutivos de radicacion de entrada incluyendo los radicados via web, como minimo deben contener ANO y CONSECUTIVO.

Las denuncias por acoso laboral recibidas por cualquier canal de comunicacion oficial no seran radicadas a traves del aplicativo de correspondencia sino seran remitidos al correo
electrénico comitedeconvivencialaboral@acueducto.com.co, para su respectivo trdmite y elaboracion de estadisticas que presentan a la Gerencia Corporativa de Gestién Humana
y Administrativa, (comunicado CCL-2023-0037 fechado el 9 de febrero de 2023 de la Secretaria Técnica del Comité de Convivencia Laboral)

Todas las comunicaciones oficiales que sean presentados a la Empresa deben ser radicados en el aplicativo de correspondencia a excepcion de las denuncias por acoso laboral

23 incluso las que correspondan a peticiones verbales. Esta radicacion se debe efectuar generando el respectivo radicado de entrada con la anotacion de la fecha, hora de su

presentacion, consecutivo y descripcion de los documentos anexos.

Los documentos, PQRS, consultas, resoluciones, silencios administrativos, solicitudes y diversas tipologias que lleguen a través del correo electrénico
notificaciones.sspd@acueducto.com.co se radicaran entre el dia de recepcion y el dia siguiente habil, dependiendo del volumen de informacién recibida y debe contener el

pantallazo del campo referenciado en el aplicativo: la fechay la hora de recibido en dicho buzén.

Los auxiliares administrativos y/o personal designado, deben revisar durante toda la jornada el buzén de entrada y buzones dispuestos en dicho correo, te resuelvo, traslados,

descargando los anexos o los links dispuestos por la superintendencia de servicios publicos domiciliarios, validando que los documentos allegados sean de competencia de la
EAAB-ESP, en caso contrario sera radicado y trasladado a la entidad competente por parte de la Direccién de Servicios Administrativos en un tiempo no mayor a 2 (dos) dias

hébiles e informando al usuario dicho traslado.

Todos los documentos, PQRS, consultas y/o solicitudes de los usuarios y/o peticionarios o suscriptores del servicio y requerimientos por parte de las autoridades registradas a

través del aplicativo de correspondencia externa seran radicados en el mismo dia, a excepcién de los radicados que ingresan por los medios electrénicos que lleguen fuera de la
25 jornada de atencién y en dias no habiles los cuales se radicaréan al siguiente dia habil; el auxiliar administrativo debe dejar consignado en el campo "documento referenciado" del

aplicativo de correspondencia la fecha y hora de ingreso del correo; es responsabilidad del &rea competente de dar respuesta tener en cuenta los datos registrados en el campo

"documento referenciado” para efectos del computo de los términos legales para atender la peticiéon.

La radicacion y digitalizacién de los documentos debe garantizar la disponibilidad electrénica del documento, a excepcién de libros, revistas, planos y deméas anexos cuyo medio de

26 soporte impida su digitalizacion, en los casos que estos se reciban a través de los correos dispuestos, se debe enviar los anexos al administrador funcional para el respectivo

cargue en aplicativo de correspondencia. En el momento de la digitalizacién, las acciones judiciales (tutelas, acciones de cumplimiento, acciones populares y las sentencias de

procesos judiciales y requerimientos efectuados por la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios) deben ser prioritarios sobre las demas comunicaciones. .

La correspondencia recibida por cualquier canal de comunicacién que lleve asociada la cuenta contrato genera interfaz con SAP. En el momento de la radicacion se asignaran las

27 comunicaciones oficiales en el aplicativo de correspondencia, al &rea competente. Cuando la radicacién de la comunicacién oficial involucre a diferentes areas se radicara

individualmente cada una de ellas y se remitira a las areas competentes de su atencion.

28 Cuando un ente de control politico, disciplinario, fiscal, ciudadano o jurisdiccional del orden nacional, departamental, distrital y municipal, tales como: Concejo de Bogota, Congreso
de la Republica, Presidencia de la Republica, Procuraduria General de la Nacion, presenten a la EAAB — ESP comunicaciones oficiales, los mismos deben ser asignados en el
aplicativo de correspondencia a la Gerencia General, cuando las comunicaciones sean de la Contraloria se asignan a la Oficina de Control Interno y Gestién con copia a Gerencia.

Version: 02
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Los asignadores de correspondencia de las diferentes areas verificaran los tiempos en los cuales se debe dar respuesta; si la comunicacién debe ser resuelta en un termino inferior o

29 superior al indicado por el aplicativo de correspondencia, solicita a través de correo electrénico al funcionario con el rol de administrador funcional el ajuste del tiempo legalmente

establecido y/o de la tipologia correspondiente, se identifica en el campo "documento referenciado” del aplicativo de correspondencia la fecha y hora en que fue enviado si fue enviado por

correo electrénico y a partir de esta fecha debe parametrizar y realizar el conteo de los dias para dar respuesta segun tipologia.

Las radicaciones que ingresen via WEB al aplicativo de correspondencia al igual que las recibidas de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en el buzén
30 notificaciones.sspd@acueducto.com.co, correo de notificacionesycomunicaciones@acueducto.com.co, Bogota te escucha SDQS, seran radicadas en el aplicativo de

correspondencia, no seran impresas y se identificaran por la letra "D", segln los lineamientos de racionalizacién y uso del papel, es responsabilidad directa del rol asignador en

cada area la revision de este tipo de entradas en su bandeja de trabajo en el aplicativo de correspondencia en su usuario
Documentos de soporte

. Activi ENTIDAD
CODIGO NOMBRE ctividades
IFUSAE008 Recepcién y radicacién de comunicaciones oficiales 2,57 EAAB-ESP
IFUSAE009 Bogota te escucha SDQS 2,7 EAAB-ESP
IFUSAE010 Recepcién y radicacién de comunicaciones oficinales SSPD 2,7 EAAB-ESP
MPFDO0205F02 Planilla control de correspondencia de entrada 3,5 EAAB-ESP
MPFDO0205F01 Anexo de documentos de entrada y salida 14,6, EAAB-ESP
MPFD0206F02 Trazabiidad a respuesta de comunicaciones oficiales. 22 EAAB-ESP
MPFDO0801F02 Carta externa 22 EAAB-ESP
MPFT0301P Gestion de incidentes 11 EAAB-ESP
IFUSAEO11 "Reasignacion de correspondencia” 21 EAAB-ESP
Actividades
# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable

Elaborar comunicado escrito dirigido a la EAAB-ESP, los cuales
1 dirige por los canales de comunicacién establecidos en la Comunicado escrito

ELABORAR Y RADICAR politica 13 de este procedimiento
DOCUMENTOS

Usuario y/o peticionario

Este documento es de uso interno,
no debe ser distribuido sin autorizacion previa,
queda prohibida su modificacién, reproduccion parcial y/o total.
MPFD0802F02-03 Si este documento estd impreso se considera copia no controlada



PROCEDIMIENTO: RECEPCION Y RADICACION DE DOCUMENTOS OFICIALES Codigo:MPFD0205P
Version: 02

CPT:Publico

acueducto

[}
(.{% AGUA ¥ ALCANTARILLADO DE BOGOTA

Proceso: GESTION DOCUMENTAL

Subproceso: RECEPCION, RADICACION Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Recepcionar la comunicacion oficial; verificar que contenga
por lo menos los siguientes criterios:
a. La designacién de la Entidad o autoridad a la cual se dirige.
b. Los nombres y apellidos completos del solicitante, de su
representante y/ o apoderado, si es el caso, con indicacién de
su documento de identidad y de la direccién donde recibira
correspondencia, asi como nimeros de teléfonos fijos y/o de
RECEPCIONAR Y
VERIFICAR celular.
BEEUN TS c. El usuario y/o peticionario podré agregar el nimero de fax o la Aucxiliar Administrativo Nivel
direccion electrénica. 50,40,42,32,
d. Si el usuario y/o peticionario es una persona privada que deba Secretaria General
_: estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar Direccién Contratacién y Compras
© g su direccion electronica. Gerencia Corporativa de Servicio
& = 2L e El objeto de la comunicacion oficial, al Cliente
b [ -] . s . . . . Lz s ”
2 N g 5§ f. Las razones en que fundamenta su comunicacién oficial; la no Comunicado escrito Direccion Atencion al Cliente de
3 o = § |presentacion de las razones en que se fundamenta la Zonas
5 § S comunicacion oficial no impedira su radicacion. Gerencia Corporativa de Gestion
£ 9] S f. El medio por el cual desea ser notificado fisica o electrénica. Humana y Administrativa
= o > g.La relacion de los documentos que desee presentar para Direccion Gestion de
| iniciar el tramite. Compensaciones
h.La firma del usuario y/o peticionario cuando fuere el caso. Direccién Servicios Administrativos
@ i.En los casos que se trate de temas comerciales es necesario
incluir la cuenta contrato y/o cuenta interna, teniendo en cuenta
el IFUSAEOQ08 “"Recepcion y radicacién de comunicaciones
oficiales”, IFUSAE009 "Bogota te escucha SDQS" Y IFUSAE010
"Recepcion y radicaciéon de comunicaciones oficiales SSPD"
j.Cuando se trate de una comunicacion verbal, se debe dejar
constancia explicita de que la comunicacion oficial se formulé
verbalmente, “en el campo asunto” del aplicativo de
Recibir documentos por parte del operador postal y proceder a
abrir el sobre, verifica los criterios de la actividad 2 de este
procedimiento y la completitud de los documentos contenidos Auxiliar Administrativo Nivel
Cgi’?‘;gf\g:&#h‘-& vs. el formato MPFD0205F02 “Planilla control de 50.40.32
i " MPFDO0205F02 “Planill ntrol . o -
correspondencia de entrada’ 0205F02 “Planilla co o de | Gerencia Corporativa de Gestion
3 correspondencia de entrada L X
Humana y Administrativa
Direccién Servicios Administrativos
Radicar
documentos
quormar al usuario y/o.peumonano gl proEedl[Tl!ento para ser Auxiliar Administrativo Nivel 50,
citado y/o notificado, bien sea a la direccion fisica o en su 40.32
INFORMAR ALUSUARIO |, | gefl_ec_llo al correo ellecl‘ro’m_co. direccion fisi tod Secretaria General
V/O PETICIONARIO dOt:(ll‘a un C?".edo z eC T;Z)ntCO,I);- IredCCIOn Isica, en Z O caso se Direccion Contratacion y Compras
el e lener clarigad cual fue el tipo de correo escogido para ser Gerencia Corporativa de Servicio
notificado. .
Inf | 0yl tici . ble efect al Cliente
n ormar al usuario y/o pel |‘C|0nar|0 que no es pOS-I e efectuar ) Direccion Atencién al Cliente de
4 cambios en los datos consignados en el formulario de entrada No aplica Zonas
sn el apllfatlvo de correspondencia una vez radicado el Gerencia Corporativa de Gestion
ocumento. Humana y Administrativa
Direccién Gestion de
Compensaciones
Direccién Servicios Administrativos
| Realizar el ingreso de la informacién en el aplicativo de
Recepcionar correspondencia con los datos obtenidos, segin IFUSAE008
ldocumento "Recepcioén y radicaciéon de comunicaciones oficiales" y radica el
Verificar  |documento. "
lanill Documentos radicados en el
planilla En caso tal que se presente alguna novedad en el proceso que aplicativo de correspondencia
impida realizar la radicacion, se debe informar al administrador p P Auxiliar Administrativo Nivel 50,
funcional del aplicativo de correspondencia mediante correo 40,32
na celap P MPFD0205F02 4082, y
electrénico. ; ! Gerencia Corporativa de Gestion
5 N . p Planilla control de correspondencia . X
Direccionar el documento al &rea competente y entregar de entrada Humana y Administrativa
RADICAR DOCUMENTOS constancia de recepcién al usuario y/o peticionario. Direccion Servicios Administrativos
Radicar los documentos con todos los datos referenciados en el -
- . . Correo electrénico
aplicativo de correspondencia, menciona la fecha y hora de
recepcion.
@ NOTA: En el momento de radicar aplicar las politicas 23, 26, 28
y 30 de este procedimiento.
Imprimir el formulario de entrada del aplicativo de
correspondencia, con los datos entregados por el usuario y/o Auxiliar Administrativo Nivel 40,32,
peticionario, digitalizar el formulario de entrada impreso con los Secretaria General
documentos entregados por éstos; en el caso que se Direccién Contratacién y Compras
ENSAMBLAR o . N N N -
DOCUMENTOS contemplen anexos fisicos tales como CD, planos, diligenciar en Gerencia Corporativa de Servicio
su totalidad el formato MPFD0205F01 “Anexo de documentos de al Cliente
entrada y salida”. Politica 25 de este procedimiento. MPFDO0205F01 Direccion Atencion al Cliente de
6 En caso de que el usuario y/o peticionario desee ser notificado Anexos de documentos de entrada y Zonas
por correo electrénico debe firmar la autorizacién en el salida Gerencia Corporativa de Gestion
documento de entrada aplicativo de correspondencia, digitaliza y Humana y Administrativa
carga la imagen en el formato establecido por la Direccién de Direcciéon Gestion de
Servicios de Informatica al aplicativo de correspondencia Compensaciones
externa, carga pdf, tanto de los radicados fisicos como de los Direccion Servicios Administrativos
electrénicos en carpeta de file server compartida denominada
escaneados.
Enlazar el formulario de entrada del aplicativo de
correspondencia, con los documentos recibidos por la pagina
WEB 'y di i | & li I ” - . "
ENLAZAR DOCUMENTOS y d'recflona alarea competgpte. ap |candp 0S Augxiliar Administrativo Nivel
DE ENTRADA IFUSAE008 "Recepcion y radicacién de comunicaciones 5040 32
oficiales"”, IFUSAE009 "Bogota te escucha SDQS" Y IFUSAE010 - . e L
7 . S o S < " Correo electrénico Gerencia Corporativa de Gestion
Recepcion y radicacién de comunicaciones oficiales SSPD". L X
) . Ny P - Humana y Administrativa
Si contienen anexos remite correo electrénico al administrador . - L . .
. ) A s Direccién Servicios Administrativos
funcional designado por la Direccién de Servicios
Administrativos
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] v
Recibir correo electrénico y descargar los documentos, ingresar Auxma_r Admlmstrgtlvo Nivel 5.0
CARGAR ANEXOS - ) " ! - Gerencia Corporativa de Gestién
8 al aplicativo de correspondencia para realizar el cargue de los Correo electrénico L X
anexos al radicado de entrada . HLfmana M Admlnlst_ra_tlva .
Direccién Servicios Administrativos
RERIGICAR Ingresar al aplicativo electrénico para generar el reporte de
(EoLEEdUYeE b2 entrada sin anexo y verificar: Auxiliar Administrativo Nivel 50
EUIRARR 1 que cada uno de los consecutivos de entrada recibidos Gerencia Corporativa de Gestion
9 v diariamente tengan un documento valido electrénico para su Nos. consecutivo de entrada Humana y Administrativa
consulta Direccién Servicios Administrativos
No_ dlnconsistencia? 2. que no existan duplicados o saltos de consecutivo Rol administrador funcional
3. que no existan documentos sin imagenes
— l Si
Reportar via correo electrénico o a través de formulario GIA las
REPORTAR A DIRECCION novedades sobre el médulo de correspondencia a la Direccién Auxiliar Administrativo Nivel 50
INFORMATICA de Servicios de Informatica y a radicadores, tales como: Correo electrénico Gerencia Corporativa de Gestion
10 inconsistencias, saltos de consecutivo, documentos digitalizados Humana y Administrativa
que no se pueden visualizar y todas aquellas situaciones de Formulario Gia Direccién Servicios Administrativos
indisponibilidad que impacten el proceso de recepcién de Rol administrador funcional
comunicaciones oficiales.
Recibir correo electrénico y brindar solucién aplicando el .
. S " - . N . - Agente del Centro de Servicios
1 BRINDAR SOLUCION proct[ed‘lmlento MPFTO301P Gesthq de |nC|dent§s y valida Corr:ao elgt’:tronlgo ) . Gerencia de Tecnalogla
telefénicamente con el rol de administrador funcional de la MPFT0301P "Gestion de incidentes' . L - -
R L . L N ” Direccion Servicios de Informatica
Direcci6n Servicios Administrativos la solucién del caso.
Realizar la distribucion y clasificacion de los documentos
destinados para las respectivas areas de la Empresa, de
acuerdo con el direccionamiento realizado por el radicador y los
almacena en los espacios fisicos destinados para cada una de Auxiliar Administrativo Nivel 40,32,
L,| DISTRIBUIRY CLASIFICAR las areas. Gerencia Corporativa de Gestién
12 DOCUMENTOS Correo electrénico Humana y Administrativa
Direccion de contratacion y compras, manejan los correos Direccién Servicios Administrativos
licitaciones@acueducto.com.co
contractuales@cueducto.com.co y aplicativo Notes Cori llega la
correspondencia al coordinador y este se encarga de asignarla
al profesional designado para dar respuesta
Auxiliar Administrativo 50, 40,32,
13 Dg(E:ﬁll\S/ITET\ﬁ"Z)S Registrar los documentos en los libros de correspondencia Libros de correspondencia Geri”j:ﬁﬁ;?fg::ﬁssﬁﬁ:;“on
Direccién Servicios Administrativos
Entregar al &rea respectiva los documentos y anexos
verificados, registrando las firmas de recibido en los libros de
correspondencia y diligenciando el formato MPFD0205F01
“Anexo de documentos de entrada y salida”
NOTA: Para el caso del CAT realiza la entrega de la
correspondencia de acuerdo con el procedimiento MPEH0805P Auxiliar Administrativo Nivel 40,32,
“Administracion del Centro de Atencion al Trabajador.” Secretaria General
Direccion Gestién de Compensaciones, remite al correo de cada . _ Direccion Contratacion y Compras
ENTREGAR DOCUMENTOS persona asignada lo que llega a través del aplicativo de Libros de correspondencia Gerencia Corporativa de Servicio
correspondencia lo que son correos 472,y Bogota te escucha al Cliente
para su control y asignacion interna del area se radica en MPFDO0205F01 Direccion Atencion al Cliente de
14 correo Gen  para hacer seguimiento y entrega mediante planilla | Anexo de documentos de entrada y Zonas
de correspondencia, lo que ingresa por el Cat se radica al correo salida Gerencia Corporativa de Gestion
cat@acueducto.com.co se ingresa al correo Gen se genera - Humana y Administrativa
consecutivo y se remite por correo al funcionario que deben Correo electrénico Direccién Gestion de
responder. Compensaciones
Direccién Servicios Administrativos
RECLAMAR Ingresar al aplicativo de correspondencia para reclamar los
DOCUMENTOS documentos a tramitar que sean de competencia del area, de Colaboradores de las diferentes
15 acuerdo con la actividad cargada en este. No. Consecutivo de entrada areas de la Empresa
rol asignador de correspondencia
NOTA: Se debe aplicar la politica 12 de este procedimiento.
| VERIFICAR Verificar que los documentos cumplan la politica 31 de este
DOCUMENTOS EN EL procedimiento y los siguientes criterios de aceptacion:
APLICATIVO DE 1. Que esté dirigido al area
....CORRESPONDENCIA 2. Que el asunto sea acorde a las responsabilidades del
acuerdo 11 de 2011 Colaboradores de las diferentes
16 | No 3. Que tenga la totalidad de los anexos descritos Documentos asignados al area areas de la Empresa
— ¢Es correcto? rol asignador de correspondencia
) En el evento que se presente una asignacion por no
Si competencia interna y/o error, registra las razones de rechazo
en el aplicativo de correspondencia de manera inmediata o al
dia siguiente habil.
Ingresar al aplicativo de correspondencia y realizar la
CLASIFICAR ENTRADAS clasificacion de los consecutivos de entrada asignados
ASIGNADAS atendiendo a su contenido (derecho de peticién, solicitud de
# informacién, consulta, peticion de una autoridad administrativa,
solicitud del congreso) y a su nivel de prioridad (si es presentada
Menor o mayor por un nifio, nifia, adolescente o por un periodista). ) _
No. Consecutivo de entrada Colaboradores de las diferentes
17 En el caso, en que hecha la clasificacién se determine que la areas de la Empresa
comunicacion oficial debe ser resuelta en un término inferior o Correo electrénico rol asignador de correspondencia
superior al indicado por el aplicativo de correspondencia (15
dias), debe informarse a través de correo electrénico al
funcionario con el rol de administrador funcional del area de
correspondencia y notificaciones, para que realice el ajuste
correspondiente dentro del mismo
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REALIZAR DEVOLUCION

REVISAR RECHAZOS DE

DOCUMENTOS

— ¢Es correcto?

Clasificar
entradas
asignadas

PARAMETRIZAR TIEMPOS
DE RESPUESTA

Entregar
documento

REASIGNAR AL AREA
RESPONSABLE

TRASLADO POR
COMPETENCIA

CIERRE DE ACTIVIDAD

Control de cambios

21

Si

Subproceso: RECEPCION, RADICACION Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Realizar de manera inmediata la devolucion a través del
aplicativo de correspondencia cuando la comunicacién oficial no
sea de la competencia del &rea para que sea reasignada por la
Direccion de Servicios Administrativos. Dejar las observaciones
del motivo de devolucién y el &rea sugerida competente de su
resolucién o respuesta y generar el rechazo en aplicativo de
correspondencia, en el caso de contener anexos fisicos
devolver para ser asignado a la nueva area. No debe cambiar el
centro de costro a donde ha sido enviada inicialmente

NOTA: El funcionario que rechace un documento de manera
extemporanea, para reasignacion fuera de los términos de
vencimiento, ser& responsable del posible silencio administrativo
del mismo.

Rechazo en el aplicativo de
correspondencia

Colaboradores de las diferentes
areas de la Empresa
rol asignador de correspondencia

Revisar en el aplicativo de correspondencia los rechazos de
documentos, valida que se encuentren los anexos fisicos, de no
estar adjuntos no se recibe la devolucién, se deja constancia en
el aplicativo de correspondencia la fecha, hora, zona y motivo de
la devolucién extemporanea y en un tiempo maximo de un (1)
dia habil siguiente al rechazo; de igual manera debe quedar
registrado en el libro de reasignaciones las devoluciones que
contienen anexos fisicos.

Rechazo en el aplicativo de
correspondencia

Libro de reasignaciones

Auxiliar Administrativo 50, 40,32,
Gerencia Corporativa de Gestion
Humana y Administrativa
Direccion Servicios Administrativos

Recibir correo electronico, ingresar al aplicativo de
correspondencia y efectuar la parametrizacién del tiempo de
respuesta de acuerdo con la solicitud del rea, en el campo
"Fecha plazo respuesta”.

Se le envia correo electrénico al area informando que ha
quedado realizado el cambio de fecha

Aplicativo de correspondiente
fecha plazo respuesta

Auxiliar Administrativo Nivel 50
Gerencia Corporativa de Gestion
Humana y Administrativa
Direccién Servicios Administrativos
Rol administrador funcional

Recibir el documento en fisico, para ser asignado nuevamente
fisica y electronicamente en el aplicativo de correspondencia y
registrar en el libro de reasignaciones el area a la cual va
dirigida la comunicacion oficial, aplicando el
IFUSAEO11"Reasignacion de correspondencia”

Exportar un consolidado de los documentos rechazados con el
fin de dejar la trazabilidad de las reasignaciones en el file server
de la Direccién Servicios Administrativos.

NOTA: Es responsabilidad estar revisando en el transcurso del
dia en el aplicativo de correspondencia la vista de documentos a
reasignar.

No. Consecutivo de entrada

Libro de reasignaciones

Auxiliar Administrativo Nivel 50, 42
Gerencia Corporativa de Gestién
Humana y Administrativa
Direccién Servicios Administrativos

Dar traslado de las comunicaciones oficiales sobre la cual la
EAAB-ESP carezca de competencia para resolver las cuales le
fueron asignadas por aplicativo de correspondencia, dara
traslado, mediante carta externa, a la autoridad competente
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes e informara al
usuario y/o peticionario adjuntando copia sobre dicho traslado,
por el medio mas expedito.

Mensualmente debe reportar mediante correo electrénico a la
Direccion de Servicios Administrativos la cantidad de traslados
efectuados acorde con lo registrado en el formato
MPFDO0206F02 Trazabilidad a respuesta de comunicaciones
oficiales.

MPFDO0801F02
Carta externa

MPFDO0206F02
Trazabilidad a respuesta de
comunicaciones oficiales.

Colaboradores de las diferentes
areas de la Empresa
rol asignador de correspondencia

Realizar el cierre de la actividad y/o entrada del traslado por
competencia en el aplicativo de correspondencia de manera
inmediata

Aplicativo de correspondiente
cierre de actividad

Colaboradores de las diferentes
areas de la Empresa
rol asignador de correspondencia

MPFDO0205F03 Recepcién Resolucién

Se crea el IFUSAEO11 Reasignacion de correspondencia

FECHA DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DEL CAMBIO VERSION
Se realizé cambio de formato, se incluyeron y crearon los siguientes IFU's:
IFUSAEOQ08 Recepcion Y Radicacion De Comunicaciones Oficiales para dar paso obsoleto al instructivos MPFD0205102
Recepcion Documentos Aplicativo Correspondencia y al MPFD0205I03- INSTRUCTIVO- Radicacién De Comunicaciones Oficiales
IFUSAEO09-Recepcién Y Radicacion De Comunicaciones Oficiales Bogota Te Escucha SDQS para dar paso obsoleto al
instructivo MPFD0205101 Recepcién Comunicaciones Sdgs
07/06/2023 IFUSAEO10 Instructivo recepcion y radicacién de comunicaciones oficiales SSPD para dar paso obsoleto al formato 2

Control de revisién y aprobacién

Elaboracién

Revisién

Aprobacién

LINA MARCELA GRAJALES
Auxiliar Administrativo Nivel 30 ( E)
Gerencia Corporativa Gestion Humana y Administrativa
Direccién Servicios Administrativos
Equipo de correspondencia

ORLANDO ALVARADO MANCERA
Profesional Nivel 22
Gerencia Corporativa Gestion Humana y Administrativa
Direccién Servicios Administrativos

JOSE GUILLERMO DEL RIO BAENA
Director Nivel 08
Gerencia Corporativa Gestién Humana y Administrativa
Direccién Servicios Administrativos

07/06/2023

07/06/2023

07/06/2023
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