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Evaluacién y mejoramiento / Auditorias control interno / Informe de

PRggggFNﬁgl\iTO Ley “Informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias — PQRS” entre Julio y Diciembre de 2022
TIPO DE .
INFORME Gestion de Ley X

Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el
cumplimiento de las actividades desarrolladas en el proceso de la
OBJETIVO gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias — PQRSD interpuestas por las partes interesadas; segun
la normatividad vigente aplicable.

Evaluar el procedimiento de atencién al ciudadano y la gestion
ALCANCE oportuna de las PQRS, durante el periodo de Julio y Diciembre de
2022

La evaluacion se efectua en atencién a la norma, para el

periodo comprendido para el primer semestre del afio 2022.

Ley 1474 del 2011, Articulo 76.

Ley 1437 de 2011, Titulo 2

Circular externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor
del gobierno nacional en materia de control interno de las entidades
del orden nacional y territorial

CONTROL DE
LEGALIDAD

La Asesora de Control Interno en desarrollo del Plan Anual de Auditoria 2022 y
dando cumplimiento a lo estipulado en el Articulo 17 del Decreto 648 de 2017,
respecto al desarrollo de sus roles de evaluacién y seguimiento, liderazgo
estratégico y enfoque hacia la prevencion, efectué seguimiento a la gestiéon
realizada durante el segundo semestre de 2022 a la atencidon de las PQRS
tramitadas en la Entidad.

A continuacion, las principales observaciones:

Una vez verificado el cumplimiento de la citada normativa, se evidencié que la
Entidad cumple con los lineamientos generales establecidos en el marco de
referencia que regula las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD en la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE GUARNE.
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RECEPCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE ATENCION:

La Empresa de Servicios Publicos de Guarne, tiene dispuestos cinco (5) canales de
servicio para los ciudadanos, a través de los cuales se reciben los diferentes

requerimientos:

1. Canal de servicio para atencion presencial.

2. Canal de servicio para atencion telefénica (conmutador).
3. Canal de servicio para atencion virtual (pagina web, correo electronico, chat,

redes sociales).

4. Canal de servicio por correspondencia (correo fisico o postal y buzén de

5. Canal de servicio (feria de servicios que realiza la alcaldia, la ESP esta

sugerencias).
participando)
Medio
Atencién Atencion
Presencial personal
Linea Movil
Atencion
Telefénica
Linea fija

Ubicacion

Carrera 50 N° 42-
100 local 209

3148801262

Desde Colombia:
604 3588613 —
604 3588711 —
604 3589116 y

Desde el exterior:

con +57(4)
3588613 —
3588711 —
3589116

Horario de
Atencion

Dias habiles de
lunes a jueves
de 7:00 am a

5:45 pm

Viernes de 7:00
am a 5:00pm

JORNADA
CONTINUA.

Dias habiles de
lunes a jueves
de 7:00 am a

5:45 pm

Viernes de 7:00
am a 5:00pm

JORNADA
CONTINUA

3148143040
reporte de
danos en la

Descripcion

Se brinda informaciéon de
manera personalizada y se
contacta con los asesores
y/o profesionales de acuerdo
a su consulta, solicitud, queja
y/o reclamo.

Brinda informacion y
orientacion sobre tramites y
servicios que son
competencia de la Empresa
de AQUATERRA ESP

B9 servicialcliente@aquaterraesp gov.co

www.aquaterraesp,gov.co

@ 3489006

Oossisiea
e Carrera 50 N° 42-100 local 209



GUARNE

Yoat

R4

EMPRESA

SERVICIOS

Sy
Cresiinds juntoe/

Atencion Virtual

Atencién
Correspondencia

noche y fines
de semana

24 horas, los
requerimientos
registrados por
este medio se

gestionan
dentro de dias
habiles.

Aplicativo
pagina https://aquaterra

esp.gov.co/
Web

24 horas, los
requerimientos
registrados por

servicioalcliente@  ©ste medio se

aquaterraesp.gov. gestionan
co dentro de dias

habiles

Correo
electrénico

Dias habiles de
lunes a jueves

de 7:00 am a
Guarne, 5:45 pm
Correo postal Antioquia
y certificado quia, Viernes de 7:00
Colombia.
am a 5:00pm
JORNADA
CONTINUA

¥ fQO

@aquaterraespguarne

Para radicar PQRS en linea,
se accede con el link:

https://aquaterraesp.gov.co/c
ontactenos/formulario-pgrsd/

Se reciben peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias y/o denuncias,
las cuales se integran en
nuestro Sistema de Gestién
Documental para los
consecutivos, en aras de dar

trazabilidad a su tramite.

Recibe, radica y direcciona
las comunicaciones que
ingresan a la Empresa de
Servicios Publicos
AQUATERRA ESP

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

DENUNCIAS - PQRS

En el periodo del 01 de julio al 30 de diciembre de 2022 se recibieron en total 389
PQRS, y se cuantificaron por tipo de solicitud asi:

Distribucién de Peticiones por Tipo de Solicitud

Tipo de Solicitud

Peticiones 138 46%
Quejas 10 3%
Reclamos 151 51%
Sugerencias 0 0%
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Denuncia 0 0%
= 299 100,0%

VOLUMEN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS
POR MES DE JULIO A DICIEMBRE

En la grafica se observa el total de comunicaciones recibidas en cada mes, de enero
a junio.

Distribucién de PQRDS por mes de enero a junio

DISTRIBUCION MENSUAL PQRS

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE

Distribucién de PQRS por mes de julio a diciembre

Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud mensual

gioplfcgﬁ d Julio | Agosto | Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Peticiones 20 27 22 20 24 25| 164 46%
Quejas 4 0 2 2 0 2 16| 3%
Reclamos 23 25 23 40 23 17| 153| 51%
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0| 0%
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0 0%
PQRSD 47 52 47 62 47 44 299(100%
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Distribucién de PQRS ACUEDUCTO - ALCANTARRILLADO - ASEO

SERVICIO ACUEDUCTO

MES PETICIONES QUEJAS RECLAMOS TOTAL
JULIO 15 2 18 35
AGOSTO 23 0 19 42
SEPTIEMBRE 21 0 17 38
OCTUBRE 14 1 33 48
NOVIEMBRE 21 0 19 40
DICIEMBRE 22 0 12 34
TOTAL: 237

SERVICIO ALCANTARILLADO

MES PETICIONES  |QUEJAS RECLAMOS ~ |TOTAL
Jutio 2 0 0 2
AGOSTO 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 2 0 2
OCTUBRE 1 1 0 2
NOVIEMBRE 0 0 0 0
DICIEMBRE 1 1 0 2

TOTAL: 8
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MES PETICIONES QUEJAS RECLAMOS TOTAL
JULIO 3 2 5 10
AGOSTO 4 0 6 10
SEPTIEMBRE 1 0 6 7
OCTUBRE 5 0 7 12
NOVIEMBRE 3 0 4 7
DICIEMBRE 2 1 5 8

TOTAL 54

RESPUESTAS DE PQRS DE ENERO A JUNIO DE 2022

@aquaterraespguarne

De la informacion recogida en la base de Datos de PQRS en el periodo evaluado
de julio a diciembre 2022, Se observa que la mayoria de las respuestas son

favorables para el USUARIO

RESP RESP SIN REMITIDAS A
MES FAVORABLE A | FAVORABLE |ANULADAS T OTRAS

LA EMPRESA | AL CLIENTE ENTIDADES
JULIO 19 28 0 0 0
AGOSTO 22 30 0 0 1
SEPTIEMBRE 14 32 1 0 0
OCTUBRE 31 31 0 0 0
NOVIEMBRE 16 31 0 0 0
DICIEMBRE 12 32 0 0 0

TOTAL 114 184 1 0 1

Recomendaciones:

Desde

la Oficina de Control

Interno se sugieren

las siguientes
recomendaciones en aras de la respuesta oportuna a las solicitudes.

1. Realizar campafas institucionales frente a las generalidades de las
PQRS, haciendo énfasis en los tiempos de respuesta.
2. Continuar con los seguimientos peridodicos que realiza la técnica
administrativa de Gestién Documental, sobre el estado del tramite dado a
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que ingresan
a cada dependencia y tener en cuenta las alertas de cumplimiento de
tiempos generadas en este.
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3. Establecer Politicas Claras para el oportuno cierre de solicitudes.
4. La Asesora Juridica elaboro el procedimiento de PQRS. Se recomienda
socializar en todas las dependencias de la entidad.

e

: 4
'||£€§%&W@REZ SERNA

Asesora de Control Interno
(*) Firma digital.

Copia: JULIAN MAURICIO MONTOYA HURTADO
Gerente

Fecha: 14/02/2023
Comunicado a las partes interesadas a través de: correo electrénico
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