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d 1. INTRODUCCION

Empresas Publicas de Armenia ESP (EPA ESP) a través de la
Direccion de Control de Gestion en desarrollo a su rol de
evaluacion y seguimiento, corrobord la forma en que se
atendio las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias (PQRDS) realizados por los usuarios que gozan
del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo, asi como la
comunidad en general.
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2. ALCANCE

Revisar el debido ejercicio de orden normativo
nacional y a nivel institucional, de como se aplica
procedimiento sobre la Atencion al Ciudadano y
Comunicacion Plblica, en todos los procesos de
Empresas Publicas de Armenia EPA ESP; tomadas
de manera aleatoria de las PQRSDS que ingresaron
durante el segundo semestre del afo 2023.

Se realizd seguimiento al cumplimiento de los términos para
contestar los diferentes tipos de derecho de peticion, y que
las respuestas fueran de fondo, oportunas y tener
notificaciones efectivas de acuerdo a la Ley 1755 de 2015. : '{ A [ )'
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o Elaborar informe a la Gerencia General de Empresas Publicas de
Armenia EPA ESP, de acuerdo con lo descrito en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011, revisando 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 Segundo Informe Semestral de 2023.

» Generar conclusiones a partir de la evaluacion realizada a las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias .

4 3. OBJETIVO N

4. MARCO LEGAL )

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

LEY 87 DE 1993, POR LA CUAL SE ESTABLECEN NORMAS PARA
EL EJERCICIO DEL CONTROL INTERNO EN LAS ENTIDADES Y
ORGANISMOS DEL ESTADO Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES.
LEY 1755 DE 2015 NIVEL NACIONAL - CAPITULO I, I Y lil.

LEY 1437 DE 2011 NIVEL NACIONAL - CAPITULO II.

POLITICA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS, SOLICITUDES DEINFORMACION Y/O 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/O SUGERENCIAS
"PQRDS". EPA ESP.

POLITICA GENERAL DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA
INFORMACION GG-D-019 EPA ESP
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Total PQRDS
Correo Certificado 19
Correo Certificado 747
N
S50,
JhAE ) Personal 2142
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f Estado ) @
Finalizados Web 656
3541
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PQRDS Por Dependencias

Direccion Comercial 2309
Direccion Financiamiento 65
Direccion Juridica y Secretaria General 17
Gestion Aseo 165
Gestion Captacion y Tratamiento 1
Gestion Recoleccion y Transporte de Aguas Residuales 323
Gestion Control Perdidas 41
Gestion Distribucion de Agua Potable 54
Gestion Planeacion Técnica 133
Gestion del Talento humano 26
Gestion Tratamiento de Aguas Residuales 4
Laboratorio de Calibracion de Medidores 3
Subgerencia Administrativa 34
Subgerencia de Aguas 12
Subgerencia de Aseo 199
Subgerencia Técnica 36
Gerencia General 2
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Una tuberia rota bolando
agua en la va que wa del

Caimo hacia porugalite,
unos 1.200 mis entre finca

Con Respuesta el 21 de

Se obsena respuesta a la
solicitud con Bcha del 21
de noviembre del 2023, al

Aungue se obsena

que se enio
respuesia a la
solicitud, mno  hay
acceso al archivo

nnrez: |san gabriel v la entrada a las GhAP sl novembre del 2023.  |comeo suministrado por el ﬁi"":“' D‘::iem“::
fincas del recreo la pradera, peticienario = Dﬂ: ! i
desperdiciandose mucha giom ard3@hotm al.com g:&en';: = "e';“;
[ram clasifcarla de bndo.
o ng.
En el cico de mspuesta
Reclamacion per dafie se le entregan  las|
" Con Respuesta 05 de
901/2023 vidio Traserm , de un| SubAdminstrativa 51 Septiembre de 2023 indicacienes al ciudadano 51

vehiculo particular.

para hacer el framite de
reclamacidn.
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ACCION DE TUTELA

SE CUMPLIO CON LA
LOS TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS | FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCESO RESPUESTASEGUN ESTADO ACTUAL | OBSERVACIONES FUE DE
LEY 1755 DE 2015 FONDO
Yulneracion del derecho Se Dio Respuesta
Accion de Tutela 1012372023 {undfdm;mal fa, la e g Con respuesta el 24| Dentro de los 3|
2023PQR652821 e e e de octubre 2023 |tiempos
el dereche a al wda :
. estipulados
Digna.
Con respuesta al|Se Dio Respuesta
Accion de Tutela WVulneracion del derecho juzgado tercero el|Dentro de los
2023PQRTa4287 121112023 fundamental de peticidn bc 8l 12 de diciembre|tiempos Sl
2023 estipulados
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION
SE CUMPLIO CON LA
LOS TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS | FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCESO RESPUESTASEGUN ESTADO ACTUAL | OBSERVACIONES FUE DE
LEY 1755 DE 2015 FONDO
En el ofico de
respuesta se e
Derecho de Peticion Reclamacion por dario , Sub Con Respuesta 05|entregan las
Informacion 9012023 vidrio Trasero , de un|Adminstrati Sl de Septiembre de|indicaciones al Sl
2023PQRTB637S vehiculo particular. va 2023 ciudadano para
hacer &l tramite de
reclamacion
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DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL Y/O PARTICULAR

SE CUMPLIO
COMN LOS LA
TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCESO RE SPUESTASE ESTADO ACTUAL OBSERVACIONES FUE DE
GUN LEY 1755 FONDO
DE 2015
: Obstrucciones, fugas de )
Derecho de peticion agua residuales y malog Se le dio respussta al ciudadano
de interés general ylo /082023 alores Coniunto|GRTAR g Se dio respuesta |en donde le indican que dcho| sl
paricular =S o 5 2 202023 dafic es compelencia de |3
2023PQR101792 Multifamiliar Providencia Copropiedad
Tercera etapa
_— Certficacion de los
Derecho de peticidn :
de interés general ylo e Se dio respuesta |Se le habia dado la centifcacion |
= 81012023 de la Distribuidora Aseo|DUSG 3l = 3l
particular 71612023 06 de julio de 2023
2023PQR 284272 L Productos
Institucionales.
Se le informa al selictante que |3
Cahato Achicacs rer il iy
Derecho de peticion i?nudn:i,:?g;iwwms de ninglin tipo de plagas, solo
de interés general ylo r Subgerencia Se diorespuesta |presta apoyo en  educar v
particular e s ;g‘l:";aa'gﬁ 3:?::::& de Aseo = 9012023 |concientizar a la comunidad, en el =
e S e ki darictias, Rssumche
EUICIN0|Oa/meria y dasificacion adecuada de los
IBCUrs0s.
Deediol del peScion Derecho de Peticidn En
. interes particulary
de interés general ylo - b Se le dio repuesta al trabajadar y
particular 11372023 sqllutud de_revncatnrla GTH Sl 10/2772023 s le auloniza su peticion Sl
2023POR638567 Directa Retiro de
cesantias Parciales.
dDB'F{:'G, LE pe":c":" Aclaracidn sobre cobro Se le dio respuesta @ ciudadano
@ nteres general ¥io) 5050073 en faclura del senvicio  |DC sl 12142023 se accede a las prelenciones de sl

particular
2023PQR 974947

de Aseo

la peticionaria
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PETICION
SE CUMPLIO CON LA
LOS TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS | FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCESO RESPUESTASEGUN ESTADO ACTUAL OBSERVACIONE S FUE DE
LEY 1755 DE 2015 FONDO
Peticion 11022023 Replica a Oficio  de|Subgerencia g Respuesta el dia |Se da respuesta dentro de los g
2023PQR394680 respuesta GPT 912 Técnica 112423 tiempos que la ley pemite
., Remisidn por Competencia .
Peticidn - . Respuesta el dia |Se da respuesta dentro de los
2023PQR544661 |0 2/ 2023 Reductor retirado por patte)  LCH =l 112423 |tiempos permitidos Sl
del contratista
_— Retiro de Escombros par .
Peticion ) - Respuesta el dia |Se da respuesta dentro de los
2023PQR712657 | 0202 R HEE = 10/06/2023  |tiempos permitidos =
medidor
Li”gg;‘g’ﬁgﬁﬁ;gﬂﬁ” e Por medio del Oficio GTAR -219
Peticidon S Con Respuesta el (se informa sobre las acciones
2023PQR797066 | /052023 Barno jardin de la Fachada | GTAR Sl 10/19/2023  |adelantadas en este sector de =
y Urbanizacion Villa B
la ciudad.
Esperanza
Se da respuesta al usuario
donde le explican que En virtud
de lo anterior, no se encuentra
procedente  acceder a  su
Peficion Cobro desmedido de Con Respuesta el |pretensidn de  reinstalar el
2023PQRB4A5283 06/282023 Medidor DC Sl 10/07I2023 medidor que anteriormente tenia NO
el predio. Matricula Mo. 46531,
Peroc no se ewvidencia una
respuesta concreta sobre el
cobro del medidor.
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SE CUMPLIO CON LA
LOS TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS |FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCE SO RE SPUESTASEGUN ESTADO ACTUAL OBSERVACIONES FUE DE
LEY 1755 DE 2015 FONDO
Se  contesto dentro  los
tiempos permitidos por la ley,
Queja Queja Contra Conrespuesta el (Dicha Clueja no procede por
BI0M/2023 GTH =1l sl
2023PQAR17383 Funcionaria Dia 08/24/2023 |que son actuaciones fuera de
sUS obligaciones
contractuales.
Se le Informa al Ciudadano que
El Carro de Basura el vehiculo el dia 11072023
Quela no realzo la Respuesta e Dia ingreso en el sector a realzar
ZJZ;PQREI)MBZ 06/18/2023 recoleccion el dia 11 Gestidn Aseo =1 UgJ‘DﬂEUEet la recoleccion de losresiduos Sl
de julio de 2023 en &l sdlidos a las 1232 pm
conjunto el Yulima Informacion tomada desde el
GPS
Por medio de oficio GCP-1482
Se le explica al ciudadano que
Escombros los escombros estan de
Queja abandonados tras . |manera temporal por 2
2023PQRTR9200 R obra en Guaduales 225 = s L Semanas, y que son usados =
. 12/04/2023 -
de lailla como bamera de proteccion
para que ni los vehiculos y las
personas no dafien el trabajo.
Se le informa al Ciudadano por
T FrE e Sre Se dio respuesta el {medic de Correo electronico
3661 QO7I2023 . . DF =1 Dia que ya se estan adelantando 3l
CLEE R 091372023 las investigaciones pertinentes
para la funcionara.
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RECLAMO
SE CUMPLIO
CON LOS LA
TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS| FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCESO RESPUESTASE ESTADO ACTUAL OBSERVACIONES FUE DE
GUN LEY 1755 FONDO
DE 215
Reclamacion  por o :
Reclamo que esia ol dia . y Se le ervia via comeo electronico ala
! : i
2023PQRT079 09/14/2023 le sale la factura en Sl Con respuesta el usuaria soporte del cruce de los pagos Sl
09/14/2023 realizados
mara por 3 mese DF
.y Se le informa al ciudadano que no se
Reclamo Revisidn de facturas Con respuesta el iy
104/
2023pQR30452  |1104/2023 por incramento sl orzrio0z3  (3cCede A la pretension de laj S
nC peticionaria,
Reclamo por cobro Respuestaal |Se le informa a la usuaria que el cobro
Reclamo : . .
2023PQRES4534 10/25/2023 de medidor que ya Si usuario es por el medidor nuevo que se le Sl
habia pagado GCP 16/11/2023 cambio.
Se le responde al usuaric gue se
realizara mejoramiento de esta pantalla
Solicitud de que limta el caudal de ingreso a la
Reclamo 0] Intervencidn Respuesta el dia JEETE 3R 2T, ADRELD LS
2023PQR752327 9/05/2023 Colector Barrio el Sl 09/25/2023 boca de entraﬁa con el fin de generar Sl
Py mayor capacidad de transporte de
acer : )
aguas lluvias de estos sumideros,
mejorando |a capacidad de desagié de
GRTAR la via.
Respuesta al
Reclamo Reporte de dafio de Sl Ciudadano Al correo electronio del usuario se S
2023PQRBE1312 |08/15/2023 contador de agua GDAP 9/05/2023 envia copia de la respuesta
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SOLICITUDES
SE CUMPLIO CON LA
LOS TERMINOS DE RESPUESTA
TIPO DE PQRDS|FECHA DE SOLICITUD MOTIVO PROCESO RESPUESTASEGUN ESTADO ACTUAL OBSERVACIONES FUE DE
LEY 1755 DE 2015 FONDO
Solicitd de Se le responde al usuario que la frecuencia para la
Solicitudes - - Respuesta el dia |recoleccion de los residuos solidos son los martes,
2023PQR287361 |2 12023 A LIS Gestion Aseq Sl 02024  |jueves ysdbados de 12:00 pm a 200 pmy estos ya Sl
Ordinarios L ;
estan siendo recogidos.
se le Informa al Usuario que una vez verificado el
sistema de la entidad comercial, se evidencia que el
. Cobro de - |dia 6 de Julio se realiz d la suspensidn del senicio,
PR 7022023 Supensidn v DC Sl ST IIE LT v que el dia 9 de Julio se llevd a cabo la Reconexidn Sl
2023PQRA65916 _ 27072023 ; ; -
Reconexion del mismo. Por lo anteriormente mencionado la
ertidad no encuentra procedente reliquidar la cuenta
por la que el usuario reclama.
Se le Informa al ciudadano que para acceder a los
- Viabilidad de Con respuesta el semcms i EI:L!E!G.II:TO...EJI:&I’!taII!lEIdU y aseq =e
Solicitudes 1201512023 icio d e g G realizaran a partir del diligenciamiento del formato g
2023PQR50621 Semvicio de 94'01:'23023 DC-R-009, ademas de esto para conocer la
agus disponibilidad del sendcio de acuerdo a la ubicacidn
del predio debe diligenciar el formulano DC-R-0031
Solicitudes J— \;:L?u't;:“igaéjede Pt o 2 resg'a"%ta ® lva esta en tramite e estudio de Viabiidad de o
2023PQR552612 aqua 01162024 senicio del usuario
Requerimiento o o
Solicitudes técnico revision Se respondio el Dia |Se darespuesta infformando que se hizo revision
2023PQRG31200 |7/12/2023 vertimientos GTAR 08/022023 tecnica en las quebradas requgridas en el oficio.
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Conclusiones

« EL PORDS 2023PQR845283 CLASIFICADO COMO PETICION NO DA UNA REPUESTA CONCRETA
SOBRE LO QUE EL USUARIO MANIFIESTA EL MONTO COBRADO DEL MEDIDOR, FRENTE AL VALOR
DEL MERCADO.

« LA DIRECCION COMERCIAL SIGUE SIENDO EL PROCESO CON MAS PQRDS, PARA ESTA SEGUNDO
SEMESTRE DEL 2023 SE RECIBIERON 2309 QUE REPRESENTAN EL 64.78 % DEL TOTAL DE PQRDS
RECIBIDAS.

o SE DESTACA EL COMPROMISO DE LOS LIDERES DELOS PROCESOS , POR DAR LAS RESPUESTAS ALO
CIUDADANOS DENTRO DE LOS TERMINOS DE RESPUESTA DE ACUERDO A LALEY 1755 DEL 2015.
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