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EMB Sera quien se encargue de recepcionar,
responder, derivar y tramitar todo tipo de recursos
generales sobre el proyecto.

El Contratista de Obra tendra la obligacién de
contar con un mecanismo de PQRS durante toda la
vida del contrato, recepcionando recursos
relacionados con la obra en el AID e interactuando
con agentes sociales y de la sociedad civil.

CLASIFICACION # 2
ASIGNACION

El mecanismo de atencién a PQRS de los
beneficiarios de los planes seré personalizada
desde el ente ejecutor, (IDU,EMB) garantizando los
principios y canales de acceso y atencion de la
poblacién entes sociales y de la sociedad civil.

Aunque el canal de communciacion sea telefénico,
virtual o en un punto de atencion, se emitira
respuesta escrita a las PQRS recibidas por
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3445000 marcando la extensién
proparcionada por el gestor social,
para enlace directo asociado a la
adquisicion predial y
reasentamiento poblacional.

Telefénico

Através de la pagina del IDU en la
seccién de PQRS
https:/iwww.idu.gov.co/page/pqrs

los casos datos de contacto del peticionario, para
asegurar comunicacion.

Filtrada la correspondencia del ente
receptor (EMB-CO-IDU), se remite al
area interna que corresponda segtin el
tema de la PQRS -para dar tramite
expedito-

En aquellos casos que se requieran
conceptos de diferentes areas, se
debera consolidar una sola respuesta
para el peticionario.



Notas:

1

Es responsabilidad del contratista proyectar la respuesta del 100% de PQRS asociada a la etapa constructiva, bien sea aquellas que recibié directamente a
través del area responsable de atencién al publico y recepcidon de peticiones con que cuente el contratista o porque le fueron asignadas por la EMB. En
cualquiera de los dos casos la respuesta proyectada debe ser remitida a la EMB para que esta ultima oficie o envié la respuesta al peticionario.

El contratista de obra hara seguimiento a los recursos recibidos y su estado de respuesta e informara los resultados de este seguimiento en los comités de
seguimiento desarrollados semanalmente o con la periodicidad que se fije en sus contratos. En este espacio de seguimiento se estudiaran las PQRS que
impliguen un nivel de respuesta complejo o que exceda el tiempo de contestacidn tipificado en la Ley 1755 de 2015, casos en los que se emitira respuesta
sefialando los tiempos de cierre de la peticidn y las razones por las que no se emite contestacion o alternativa de solucidn final.

Tanto EMB como IDU manejan los mismos canales de radicacién y el mismo protocolo de atencion a PQRS tanto para el asunto de Reasentamiento como
para temas generales radicados por la ciudadania.

Una vez recibida la PQRS por parte de EMB, el Contratista de Obra o IDU, procede a verificar si existe competencia de respuesta por el ente receptor a los
recursos interpuestos. DE NO SER ASI, DEBE RETORNAR DE MANERA INMEDIATA LAS PQRS A EMB para su redistribucién o devolucién a la administracién
Distrital; esta ultima via, en aquellos casos que las PQRS no tengan ninguna relacién con el proyecto Metro de Bogota.




