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@ INTRODUCCION

Empresas Piblicas de Armenia ESP (EPA ESP) por
medio de la Direccion de Control de Gestion en
cumplimiento al rol de evaluacion y seguimiento,
estudio la practica del procedimiento de
Peticiones,  Quejas, Reclamos,  Denuncias,
Sugerencias (PQRDS) realizados por los usuarios a
quienes se les presta el servicio de acueducto,
alcantarillado y aseo, asi como la ciudadania en
general.

Se verifico el cumplimiento de los términos para
contestar las diferentes modalidades de derecho
de peticion, respuesta que debe ser de fondo,
oportuna, veraz y tener notificacion efectiva de
acuerdo a la Ley 1755 de 2015.
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(2) ALCANCE

Examinar el debido ejercicio del orden normativo nacional y a nivel
institucional, del procedimiento aplicado sobre la Atencion al Ciudadano y
Comunicacion Piblica, en todos los procesos de Empresas Publicas de Armenia
EPA ESP; basados en el escogimiento de una muestra de las PQRSD recibidas

durante el primer trimestre del ano 2023. - D

@ OBJETIVOS

*Realizar informe a la Gerencia General de Empresas Piblicas de Armenia
EPA ESP, de acuerdo con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, verificando el cumplimiento de los niveles y practicas en la
atencion ciudadana a partir de la valoracion de la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias del Primer Informe
de 2023.

‘Realizar las recomendaciones sobre la evaluacion realizada a las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias con el fin de
ayudar con la mejora del servicio y que se cumpla las expectativas de los
usuarios en medida con el objeto social de la Empresa.

@ MARCO LEGAL

ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS DE LA LEY 1474 DE 2011
ESTATUTO ANTICORRUPCION.

LEY 87 DE 1993, POR LA CUAL SE LIMITAN LAS NORMAS BASICAS PARA EL EJERCICIO DE
CONTROL INTERNO EN LAS ENTIDADES Y ORGANISMOS DEL ESTADO.

LEY 1755 DE 2015 NIVEL NACIONAL - CAPITULO I, IT Y IIL

LEY 1437 DE 2011 NIVEL NACIONAL - CAPITULO II.

POLITICA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION Y/0 SUGERENCIAS “PQRDS” GG-D-015 EPA ESP.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS AM-P-007 TRATAMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS, SOLICITUDES DE INFORMACION Y/0 SUGERENCIAS "PQRDS". EPA ESP.
POLITICA GENERAL DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACION GG-D-019 EPA ESP
DECRETO 491 DE 2020 DEL 28 DE MARZO DEL 2020.

(5) PRESENTACION

El presente informe se elaboré con base a la informacion registrada y contenida en la base
de datos de la plataforma de INTRANET, la informacion pertenece al periodo comprendido
del 01 de Enero al 30 de Julio de 2023 a través del informe arrojado por el sistema, la
informacion fue organizada, estableciendo medio de recepcion, eje tematico, tipo de
PQRDS y proceso que atendié y dio respuesta al requerimiento realizado por el usuario.
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& =
CORREO CORREO
ELECTRONICO CERTIFICADO

746 13

PERSONAL
2.036

DERECHO DE PETICION RECHO DE PETICION
INTERES GENERAL ALLO DE TUTELA

251

PETICION
743

TUTELA
15

. : ) DIRECCION ) DIRECCION
DIRECCION DIRECCION DIRECCION PLANEACION DIRECCION JURIDICAY GERENCIA

CGOMUNICACIONES COMERCIAL CORPORATIVA TICS SECRETARIA GESTION ASEO
1 2.308 2 1 177

GESTION GESTION GESTION GESTION GESTION GESTION

3 DISTRIBUCION z RECOLECCION Y 5 GESTION
CAPTACION Y CONTROL St PLANEACION T ARSTORTE GESTION DE T CIoE

TRATAMIENTO PERDIDAS POTABLE TECNICA DE AGUAS RESIDEALES RECURSOS DE AGUAS RESIDEALES

6 75 59 142 6 3 89

PLANTA

PTAR LA SUBGERENCIA SUBGERENCIA SUBGERENCIA SUBGERENCTA
MARINA ADMINISTRATIVA DE AGUAS DE ASEO TECNICA

3 20 14 157 157
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" FINALIZADOS

ANALISIS PQRDS

DE FORMA ALEATORIA SE ALMACENO UNA MUESTRA DE
LAS PQRDS CLASIFICADAS COMO DENUNCIA, SOLICITUD
DE INFORMACION, PETICION, FALLO DE TUTELAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES. LO ANTERIOR CON EL FIN DE
EXAMINAR CADA UNA, Y COMPROBAR QUE CUMPLEN CON
LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LA LEY 1755 DEL
2015. LO CUAL SE ILUSTRA EN LOS SIGUIENTES
CUADROS:

solicitud

Cerrado. Se dio oportuna
respuesta al usuario,
mediante oficio del 14
de febrero del 2023.

Denuncia por
16/01/2023|conexidn
fraudulenta.

Denuncia
2023PQR 807368

" Cerrado. Se dio oportuna
Denuncia por i
Denuncia posible respuesta al usuario,
: fiei
2023PQR937301 23/02/2023  ntaminacié mediante oficio con
fecha del 03 de marzo
del 2023

n ambiental.

TpodePQRDS | Fechadesolitud | Motivo | proceso |  estadoacusl | Observaciones |

Derecho de Peticidn de

peticion de 11/05/2023 informacién |Direccidn I

Cerrado. Se dio oportuna

informacion POR Juridica.

255629 peticionario.

Aparece este mensaje al cargarel

adjunto “Esta pdgina contiene los

siguientes errores: . Mediante la resolucidn

Derecho de p

——— error en la linea 2 en la columna 1: : . PORDS0490 del 15 de

F' L, contenido adicional a final del . febrero del 2023 se dio

informacidn Comercial.

POROES2S2 documento : respuesta de fondo a la
A continugcién se muestra una ’ peticionaria.
representacion de la pdgina hasta el
primer error.”
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Fechadesoliitud |  Motvo | Proceso |  Etadoactual |

Derecho de
peticidn de
interés general
yloparticular
2023 POR155721

Derecho de
peticidn de
interés general
yfo particular
2023 POR251125

Derecho de
peticidn de
interés general
yfo particular
2023 PORS41605

3/05/2023

2023 PQR428305
Accidn de Tutela

2023PQR8B52373

05 de junio del 2023

Solidtud de pada en la
cancha de barriola
Cecilia

Manifiesta la usuaria

a través de peticién, su
inconformidad por una |Gestidn
presunta construccidon [Recoleccidn
de tuberia en el patio |de Aguas
de su casa por parte residuales.
de trabajadores de EPA

ESP.

Solicita el usuariola
revisidn de la factura
correspondiente al
periodo 10-03-2023 al
18-04-2023.

Derecho fundamental
al agua como minimo
vital.

Derecho fundamental
al agua como minimo

EPA ESP

Gestion Aseo

Se brndd respuesta el
14 de junio del 2023,
adjuntando fotografias
de la poda realizada.

El 17de junio de 2023,
EPA da respuesta a la
solicitud, de fondo,
programando una visita
con PMlaneacidn
Municipal.

Se dio respuesta de
fondo el 16-05-2023 por
medio del oficio PQRDS
2393

Tipo de PQRDS Fechadesolitud | Motivo | Proceso |  Estadoactual | Observaciones |

Terminado con fallo de
Tutela a favor del
usuarno

Terminado con fallo de
Tutela a favor del

Accidn de Tutela

vital. usuarno.

Tipo de PQRDS_|Fecha de solidtud Motvo  eroeso  estadoactual  fobservadomes

Traslade de derecho de
peticién por parte de la SISP,
de la solicitud elevada porla
wsuaria Cidalia Patifio de

razém a la

Se accede a las
pretensiones de la
solicitante de
conformidad  con  la
resolucion 2428 del 18 de
maye del 2023

4/05/2023
Cocuy, en
inconformidad por cobro de
medidor por valor de 5 413486

El 28 de mario del 2023,
se brinda respuesta a
través de la resolucidn
1340, negando
pretensiones invocadas
porel peticionario.

Derecho de
peticidn.2023PQ
R4E5290

Revision de medidor po

aumento en el cobro de la )
Comercial
factura,

Dl reccidn
7/03/2023
las

Aparece este mensaje al cargar el
adjunte “Este pdgino contiene los
siguientes errores:

eror en la linea 2 en la columna 1:
contenido  odicional ol final  del
documento

A continuacidn se muestro  uno

Usuarlo solicita la
verificacion de la instalacién
del contador y rectificacion de
la facturacidn.

Derecho de
peticidn 2023PQ
RE26907

Mo cargan

No tiene fecha : 5
evidencia

No cargan evidencia,

representocion de la poging hosto el
primer emor.”

Nimere de matricula: 25107
Direccidn del predio: LA ADIELAMZ 12 CAS 5

Motivos o hechos: Cordial saludo, la presente es con el animo de solicitar Ia verificacidn de la instalacion del contador y rectificacion de la facturacion.
desde el mes de Junio nos llego ka notificacion para cambio de medidor por renovacion, hicimos la gestidn y un técnico de su empresa fue y lo cambio a
finales del mes de Julio. para el Primero de agosto del 2022 desocupamos la casa e hicimos la solicitud porque esta inhabitada. y estas han sido las lecturas
que no concuerdan con el numero que aparece en el contador. faciura # /Leclural 60221969 99963, 26 de Sep 60575043; 99949, 25 de Oclubre. aqui se
hizo el cobro de la instalacion 609249965: 99994, 23 de Nov , aqui pusieron un consumo pero observando el contador tenia la misma lectura anterior 99949,
quiza el que hizo Ia lectura se confundid al hacer |a lectura. Hicimos PQRS #900485 el 5 de diciemnbre para verificar lectura y de nuevo solicitar que revisen
el contador. la persona que nos atendié nos dijo que no pagaramos la factura hasta que no se revisara. en diciembre nos corta el agua por el No pago y
ahora llego una factura por valor de $127.745 de una casa que esta desocupada y aun no han ido a revisar el contador que instalaron mal. la factura
61273330 tiene una lectura de 99344 que no concuerda con la anterior.

Archivos Adjuntos: Ninguno

Tipo de PQRDS_|Fecha de solicitud
2013PQRA45E926 Queja porcontenedores de Subgerencia £l 16 de marzo del 2023,
1/03/2023 bz baita 74 8 i se diorespuesta de
Cueja asura barrio 7 de agosto. e Aseo il
2023PQRE09350 39/05/2025 Efu_ejz porma |.a atencién en  |Direc ; , 0 de junio del 2023 se inguno.
Queja visita a uswaria Comercial dio respuesta de fondo.

Tipo de PQRDS Fechadesolcitud |  Motwo | process |  Estadoacwal | Observaciones |

i
informacidn

Respuesta de fondo,
mediante resolucidn
1278 no se accede a las
pretensiones del
usuario

Selicitud de revisidn por
2 R
EFaumALS B incremento en |a facturacidn |Comercial
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TpodePQRDS [Fechadesolicitud  Imotwo  |eroeso  |estadoasctusl  [observaciones

Solicitudes 8/06/2023 FOIL:':‘"T_H!;"'OT:&" 'd! Dineccidn Respuesta de fonde con
2023P0R284651 /06/ 2023 instalacion de medidoresen | 0y oficio del 23-06-2023
una Empresa.
Solicitudes Solicitud revisian de contador Direccion Respuesta de fondo con
2023P0R2E7355 15/06/ 2023 | por cobro excesivo en la e sl la resolucidn 3411 del 16
factura. 06-2023

Solicitudes g/05/2023 Solicitud de limpieza al Direccign No se adjunta respuesta
2023P0OR341073 pargue el bosque y sumideros|Comercial. de fando
Solicitudes " 8 Sin fenst g

Mediante oficio del 23
de marzo del 2023, se
pusoen conoci miento de
la uswaria, que se
Gestordseo |adelantaranlas
acciones pertinentes en

aras de intervenir | as
partes del arbol que
afectan su casa.

Usuario selicita descumbrar
Solicitudes parte del arbol que se
2023P0ORET4ETE 13/ 023 encuentra ubicado en el
pargue Santa Rita.

CONCLUSIONES:

-EL PQR985252, CLASIFICADO COMO DERECHO DE P,ETICI(I)N NO REFLEJA LA FECHA DE LA
SOLICITUD, LO CUAL DIFICULTA CONTABILIZAR LOS TERMINOS DE RESPUESTA DE ACUERDO A LA
LEY 1755 DEL 2015.

-EL PQR826997, CLASIFICADO COMO DERECHO DE PETICION NO SE REFLEJA LA FECHA DE LA
SOLICITUD NI LA RESPUESTA, CON LO CUAL NO SE PUEDE ESTABLECER SI SE CUMPLIERON LOS
TERMINOS DE RESPUESTA Y SE RESOLVIO DE FONDO.

~EL 2023PQR418669, CLASIFICADO COMO SOLICITUD NO TIENE FECHA DE SOLICITUD O
RADICACION, LO CUAL DIFICULTA CONTABILIZAR LOS TERMINOS DE RESPUESTA DE ACUERDO A
LA LEY 1755 DEL 2015.




