
PRIMER  INFORME SEMESTRAL

DIRECCIÓN CONTROL DE GESTIÓN 

Examinar el debido ejercicio del orden normativo nacional y a nivel
institucional, del procedimiento aplicado sobre la Atención al Ciudadano y
Comunicación Pública, en todos los procesos de Empresas Públicas de Armenia
EPA ESP; basados en el escogimiento de una muestra de las PQRSD recibidas
durante el primer trimestre del año 2023.

Empresas Públicas de Armenia ESP (EPA ESP) por
medio de la Dirección de Control de Gestión en
cumplimiento al rol de evaluación 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, así como la ciudadanía en
general.
Se verifico el cumplimiento de los términos para
contestar las diferentes modalidades de derecho
de petición, respuesta que debe ser de fondo,
oportuna, veraz y tener notificación efectiva de
acuerdo a la Ley 1755 de 2015.
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INTRODUCCIÓN

ALCANCE

MARCO LEGAL

El presente informe se elaboró con base a la información registrada y contenida en la base
de datos de la plataforma de INTRANET, la información pertenece al periodo comprendido
del 01 de Enero al 30 de Julio de 2023 a través del informe arrojado por el sistema, la
información fue organizada, estableciendo medio de recepción, eje temático, tipo de
PQRDS y proceso que atendió y dio respuesta al requerimiento realizado por el usuario.
 

PRESENTACIÓN

OBJETIVOS
•Realizar informe a la Gerencia General de Empresas Públicas de Armenia
EPA ESP, de acuerdo con lo establecido en el artículo 76 de la Ley 1474
de 2011, verificando el cumplimiento de los niveles y prácticas en la
atención ciudadana a partir de la valoración de la gestión de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias del Primer Informe
de 2023.

•Realizar las recomendaciones sobre la evaluación 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. 

ARTÍCULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS DE LA LEY 1474 DE 2011
ESTATUTO ANTICORRUPCIÓN. 
LEY 87 DE 1993, POR LA CUAL SE LIMITAN LAS NORMAS BÁSICAS PARA EL EJERCICIO DE
CONTROL INTERNO EN LAS ENTIDADES Y ORGANISMOS DEL ESTADO.
LEY 1755 DE 2015 NIVEL NACIONAL - CAPÍTULO I, II Y III.
LEY 1437 DE 2011 NIVEL NACIONAL - CAPITULO II. 
POLÍTICA DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACIÓN 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 INFORMACIÓN Y/O SUGERENCIAS "PQRDS". EPA ESP.
POLÍTICA GENERAL DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACIÓN GG-D-019 EPA ESP
DECRETO 491 DE 2020 DEL 28 DE MARZO DEL 2020.
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MEDIOS DE RECEPCIÓN

CORREO 
ELECTRONICO

746

CORREO 
CERTIFICADO

13

PERSONAL
2.036

WEB
665

TOTAL
3.487

EJES TEMATICOS

DENUNCIA
10

DERECHO DE PETICIÓN
DE INFORMACIÓN

14

DERECHO DE PETICIÓN
INTERES GENERAL

231

 
FALLO DE TUTELA

5

FELICITACIÓN
1

INVITACIÓN
3

PETICIÓN
743

QUEJA
36

RECLAMO
100

SOLICITUDES
2.329

TUTELA
15

TOTAL
3.487

PQRDS POR DEPENDENCIA

DIRECCIÓN
COMUNICACIONES

 
1

DIRECCIÓN
COMERCIAL

 
2.308

DIRECCIÓN
FINANCIAMIENTO

 
69

DIRECCIÓN
PLANEACIÓN 
CORPORATIVA

 
2

DIRECCIÓN
TICS

 
1

DIRECCIÓN
JURIDICAY
SECRETARIA

GENERAL
14

GERENCIA 
GENERAL

 
8

GESTIÓN ASEO
 

177

GESTIÓN
CAPTACIÓN Y
TRATAMIENTO

 
6

GESTIÓN
CONTROL 
PERDIDAS

 
75

GESTIÓN
DISTRIBUCIÓN 

DE AGUA 
POTABLE

 

59

GESTIÓN
PLANEACIÓN 

TÉCNICA
 

142

GESTIÓN
RECOLECCIÓN Y
TRANSPORTE

DE AGUAS RESIDEALES
 
6

GESTIÓN DE
RECURSOS

 
3

GESTIÓN
DEL TALENTO 

HUMANO
 

36

GESTIÓN
TRATAMIENTO DE

DE AGUAS RESIDEALES
 

89

PLANTA 
PTAR LA 
MARINA

 
3

SUBGERENCIA
ADMINISTRATIVA

 
20

SUBGERENCIA
DE AGUAS

 
14

SUBGERENCIA
DE ASEO

 
157

SUBGERENCIA
TÉCNICA

 
157

TOTAL
PQRDS

 
3.487
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ESTADO PQRDS

FINALIZADOS
3.221

ASIGNADOS
256

CANCELADOS
256

TOTAL
3.487

ANALISIS PQRDS
DE FORMA ALEATORIA SE ALMACENÓ UNA MUESTRA DE
LAS PQRDS CLASIFICADAS COMO DENUNCIA, SOLICITUD
DE INFORMACIÓN, PETICIÓN, 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:

DENUNCIAS: 

DERECHO DE PETICIÓN DE INFORMACIÓN:
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DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL Y/O PARTICULAR: 

FALLOS DE TUTELA.

DERECHO DE PETICIÓN.

QUEJA:

RECLAMO:
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SOLICITUDES:

CONCLUSIONES: :

-EL PQR985252, CLASIFICADO COMO DERECHO DE PETICIÓN NO REFLEJA LA FECHA DE LA
SOLICITUD, LO CUAL DIFICULTA CONTABILIZAR LOS TÉRMINOS DE RESPUESTA DE ACUERDO A LA
LEY 1755 DEL 2015. 

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

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

CONCLUSIONES:

ELABORADO POR: HUGO ANDRÉS ECHEVERRI ALZATE   PROFESIONAL UNIVERSITARIO II
                     MARIA JOSE BOLIVAR BARRERA    CONTRATISTA PROFESIONAL DE APOYO
  
REVISADO POR:  JORGE ANDRÉS PÚLIDO RESTREPO     DIRECTOR DIRECCIÓN CONTROL DE GESTIÓN

ELABORADO POR: HUGO ANDRÉS ECHEVERRI ALZATE   PROFESIONAL UNIVERSITARIO II
                     MARIA JOSE BOLIVAR BARRERA    CONTRATISTA PROFESIONAL DE APOYO
  
REVISADO POR:  JORGE ANDRÉS PÚLIDO RESTREPO     DIRECTOR DIRECCIÓN CONTROL DE GESTIÓN


