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SEGUNDO SEMESTRE 2023

Empresas Públicas de Armenia ESP (EPA ESP) a través de la
Dirección de Control de Gestión en desarrollo a su rol de
evaluación y seguimiento, corroboró la forma en que se
atendió las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias (PQRDS) realizados por los usuarios que gozan
del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo, así como la
comunidad  en general.

Se realizó  seguimiento al cumplimiento de los términos para
contestar los diferentes tipos de derecho de petición, y que
las respuestas fueran de fondo, oportunas y tener
notificaciones efectivas de acuerdo a la Ley 1755 de 2015.

INTRODUCCIÓN1.

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

2. ALCANCE
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3. OBJETIVO

Elaborar informe a la Gerencia General de Empresas Públicas de
Armenia EPA ESP, de acuerdo con lo descrito en el artículo 76 de
la Ley 1474 de 2011, revisando 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 Segundo Informe Semestral de 2023.

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

4. MARCO LEGAL

ARTÍCULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
DE LA LEY 1474 DE 2011ESTATUTO ANTICORRUPCIÓN.
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 - CAPÍTULO I, II Y III.
LEY 1437 DE 2011 NIVEL NACIONAL - CAPITULO II.
POLÍTICA DE GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS, SOLICITUDES DEINFORMACIÓN 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
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5. PRESENTACIÓN

Este informe se realizo con base a la información registrada y
contenida en la base de datos de la plataforma de la INTRANET
EPA ESP, la información corresponde al segundo semestre del
2023 de un consolidado arrojado por el sistema en archivo tipo
Excel, la información fue organizada, estableciendo medio de
recepción, eje temático, tipo de PQRDS y del proceso que
atendió y dio respuesta a la PQRDS realizada por el usuario o
ciudadano.
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Total PQRDS

3564

Estado
Finalizados

Cancelados
3541

23

Medios de Recepción

Correo Certificado    19

Correo Certificado 747

Personal                 2142

Web                          656
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Acción de Tutela                                                                15
Denuncia                                                                                8
Derechos de Petición Interés General                       454
Derechos de petición de Información                             6
Fallo de Tutela                                                                     4
Petición                                                                               585
Queja                                                                                     44
Reclamo                                                                               112
Recurso de Apelación                                                       32
Recurso de reposición en subsidio de apelación        59
Solicitud de Información                                              2245

Ejes Tematicos

3564
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3564

PQRDS Por Dependencias
Dirección Comercial                                                                    2309
Dirección Financiamiento                                                               65
Dirección Jurídica y Secretaria General                                    17
Gestión Aseo                                                                                   165
Gestión Captación y Tratamiento                                                 1
Gestión Recolección y Transporte de Aguas Residuales    323
Gestión Control Perdidas                                                              41
Gestión Distribución de Agua Potable                                       54
Gestión Planeación Técnica                                                         133
Gestión del Talento humano                                                         26
Gestión Tratamiento de Aguas Residuales                             144
Laboratorio de Calibración de Medidores                                   3
Subgerencia Administrativa                                                         34
Subgerencia de Aguas                                                                     12
Subgerencia de Aseo                                                                      199
Subgerencia Técnica                                                                       36
Gerencia General                                                                                2
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Análisis PQRDS 

De forma aleatoria se escogió una muestra de las PQRDS organizadas
como denuncia, Acción de tutela , derecho de petición de información,
derecho de petición de interés general, petición, queja., reclamo y
solicitudes; lo anterior con el fin de revisar cada una, y comprobar que
cumplen con los requisitos establecidos en la ley 1755 del 2015. lo cual se
ilustra en los siguientes cuadros:
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Conclusiones 

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

LA DIRECCIÓN 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.

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

-
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