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Empresas Publicas de Armenia ESP

INTRODUCCION

Las Empresas Publicas de Armenia ESP (EPA ESP) por medio de la oficina de
Control de Gestion en acatamiento al rol de evaluacion y seguimiento, confronta
el cumplimiento del proceso PQRDS manifestados por los usuarios, en tiempo,
términos y fechas de respuesta de aprobacion con el Articulo 14. Ley 1755 de
2015.

OBJETIVO

Realizar informe a la Gerencia General de Empresas Publicas EPA ESP, segun
lo determinado en las reglas, medidas vigentes y legales, comprobando el
acatamiento de los niveles y mandatos en la atencion ciudadana a partir de la
evaluacion de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias durante el Segundo Semestre de 2019, con el fin de colaborar con
la mejora del servicio 6ptimo que cumpla a cabalidad las perspectivas de los
interesados, en medida con el objeto social de la Empresa.

ALCANCE

Verificar el debido cumplimiento del orden normativo nacional y a nivel
institucional, del procedimiento aplicado sobre la Atencion al Ciudadano y
Comunicacion Publica, en todas las dependencias de Empresas Publicas| EPA
ESP, la informacion examinada pertenece a la vigencia 2019 (Segundo
Semestre)

MARCO LEGAL

Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y reclamos de la Ley 1474 de 2011
Estatuto Anticorrupcion. Ley 29 de noviembre 1993, por la cual se definen las
normas basicas para el ejercicio de Control Interno en las entidades y
organismos del estado.
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Empresas Publicas de Armenia ESP

METODOLOGIA

Por medio de la empresa Seven que ofrece sus servicios como administrador de la
pagina web, la intranet y provee soporte técnico en el tema de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRDS de la Entidad, se obtiene el
listado de las PQDRS recibidas y atendidas por la entidad en los diferentes
canales de recepcion en el segundo semestre del afio 2019. La oficina de
Direccion Control de Gestion en su rol de evaluacién y seguimiento, examina la
informacion de cada proceso y la del Aplicativo PQRDS, Para Comparar y
determinar si se cumplen con los tiempos de respuesta dispuestos por la ley.

PRESENTACION

El presente informe se ejecutd con base en la informacion registrada y contenida
en la base de datos de la plataforma de INTRANET, facilitada por la empresa
Seven que provee soporte técnico en el tema de las PQRDS de la Entidad, la
informacion corresponde al periodo comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre
de 2019 a traves del informe arrojado por el sistema, la informacion fue clasificada,
estableciendo medio de recepcidn, eje tematico, tipo de PQRDS y dependencia
que gestiond respuesta a las PQRDS.

NUMERO DE PQRDS RECIBIDAS

Empresas Publicas de Armenia E.S.P, por medio de su plataforma de Intranet,
recibi6 para el Segundo Semestre de 2019, un total de 1566 PQRDS,
correspondiente al 47.15 % de las 3321 recibidas en el afio 2019, por lo tanto,
para este informe la oficina de Direccién Control de Gestion tomara como namero
oficial de PQRDS radicadas ante la empresa.

Conforme a lo anterior se muestra a continuacion relacion por cada medio de
recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRDS
recibidas en la Empresa.
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Empresas Publicas de Armenia ESP

MEDIOS DE CANTIDAD PORCENTAJE

RECEPCION PQRDS
Personal 1175 75.03 %
Correo Certificado 35 2.23 %
Telefénico 1 22.67 %
Web 355 0.06 %
TOTAL 1566 100 %
CANTIDAD PQRDS
Web

23% Tele

Correo
Certificado
2% Personal

75%

W Personal M Correo Certificado Web

Con base al gréfico anterior, podemos observar que el medio de recepcion mas
utilizado por los usuarios para la radicacion de PQRDS, es el personal con un
75%, seguido del portal Web en un 23% y un 2% por correo certificado.

Lo que demuestra que, en la empresa a través del sistema de Ventanilla Unica, se
radica el mayor numero de PQRDS dado que los usuarios usan el medio personal
como mejor alternativa de facilidad para presentar sus peticiones ya que el area
comercial se encuentra el centro de atencion al usuario; igualmente se demuestra
gue la mayoria de usuarios hacen poco uso de los medios digitales.
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EJE TEMATICO

ACCION DE TUTELA: Es la garantia Constitucional del Derecho que tiene toda
persona a la proteccion judicial de sus derechos fundamentales a través de un
recurso efectivo.

DENUNCIA: Poner en conocimiento por parte de un consumidor ante una
Autoridad Administrativa de unos hechos que sustentan una posible vulneracion
de sus derechos, asi como los derechos de otros consumidores.

DERECHO DE PETICION: Facultad que tiene todo ciudadano de presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades, verbalmente o por escrito, por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucién, asi como acceder a
documentos publicos, salvo los casos que establezca la Ley. Este derecho esta
contemplado en el articulo 23 de la Constitucion Politica y en los articulos 5 y
siguientes el Codigo Contencioso Administrativo.

FELICITACION: Manifestacion a una persona de la satisfaccion que se
experimenta con motivo de algun suceso favorable para ella.

INVITACION: Es la accion de convocar o estimular a un individuo para que asista
a alguna clase de evento o reunién.

QUEJA: es una expresion que denota molestia o disgusto, puede ser expresada
de manera oral o escrita; es comun en entes o instituciones gubernamentales en
donde se emiten quejas por el incumplimiento de algun pacto o clausula.

RECLAMO: Es un pedido que se realiza a modo de exigencia, inconformidad por
una demanda insatisfecha, un mal trato o un dafo.

RECURSO DE REPOSICION: Es el procedimiento que se sigue ante la
administracion a fin de controvertir sus propias decisiones, es el primer control
juridico frente a la actuacion de la administracion cuando se considere que con
ella el estado ha infringido el orden juridico a que debe estar sometido para el
ejercicio de la misma y que se le ha causado un perjuicio, se busca con esta
propiciar la expedicion de un nuevo acto que modifique, revoque, adicione o aclare
la primera decision.

o empresa de lodes
wwuw.epaqov. CU



Empresas Publicas de Armenia ESP

Accion de tutela 4 0.26 %
Denuncia 3 0.19 %
Derecho de Peticién 665 42.46 %
Felicitacion 1 0.06 %
Invitacion 1 0.06 %
Queja 76 4.85 %
Reclamo 177 11.30 %
Recurso de Reposicion 1 0.06 %
Solicitud 638 40.74 %
Total, General 1566 100 %

En la imagen anterior podemos evidenciar que los derechos de peticion con un
total de 665 que representa el 42.46 % y las solicitudes con 638 que representa un
40.74% son los 2 ejes tematicos mas utilizados por los usuarios para radicar sus
PQRDS.

EJE TEMATICO
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ESTADO

Con corte al 31 de diciembre de 2019 fueron radicados en las Empresas Publicas
de Armenia E.S.P, un total de 1566 requerimientos los cuales fueron atendidos en
su totalidad dentro de los tiempos de respuesta de acuerdo con la Ley los 272
PQDRS restantes se encentraban distribuidos en los diferentes grupos tales como
PQRDS abiertos, A tiempo, proximos a vencerse, vencidos y cancelados.

DEPENDENCIAS

De las 1566 PQRDS que ingresaron a Empresas Publicas de Armenia E.S.P, con
corte al 31 de diciembre del presente afio, fueron trasladadas a cada proceso de
acuerdo a su competencia; se muestra a continuacion el nimero de PQRDS
designados a cada dependencia:

DEPENDENCIA No. PQRDS ASIGNADOS %
Direccion Comercial 872 55,68
Direccion Juridica y Secretaria General 8 0,51
Gerencia General 8 0,51
Gestion Aseo 204 13,03
Gestion Control de Perdidas 23 1,47
Gestion Distribucion de Agua Potable 29 1,85
Gestion Planeacion Técnica 15 0,96
Gestion Recoleccion y Transporte de Aguas residuales 123 7,85
Gestion de Talento Humano 24 1,53
Gestion Tratamiento Aguas residuales 11 0,70
Subgerencia Administrativa 14 0,89
Subgerencia Agua 2 0,13
Subgerenia Aseo 232 14,81
Subgerencia Técnica 1 0,06

Total General 1566 100
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Empresas Publicas de Armenia ESP

Dependencias
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A continuacion, se ejecutara una verificacion aleatoria a las dependencias que
méas PQRDS tuvieron asignados, en donde se hara trazabilidad y revisién en los
tiempos de respuestas de cada uno de ellos.
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Empresas Publicas de Armenia ESP

DIRECCION COMERCIAL

El 55.68% de las PQRDS (872 PQRDS) que ingresan a la Empresa, son enviadas
0 gestionadas a través de la Direccién Comercial.

El mayor nimero de PQRDS que se tramitan en esta &rea corresponden a
inconformidades de los usuarios en el tema de incremento en la facturacion de
servicios publicos; los PQRDS que son asignados en esta dependencia
corresponden la gran mayoria a derechos de peticion con un 42.43% (370),
solicitudes con un 30.96 % (270), y el 20.07% (175) en reclamos.

MEDIO CANTIDAD PORCENTAJE

TUTELA 4 0,46
DERECHO DE PETICION 370 42,43
QUEJA 52 5,96
RECLAMO 175 20,07
RECURSO DE REPOSICION 1 0,11

SOLICITUD 270 30,96
TOTAL 872 100

Se realiza revision al azar de los Siguientes PQRDS

2019PQR212838
. . . accion de tutela . Juzgado Primero Penal
ENTRADA Lihud Mia Urbe | Asignado [  Tutela . Luz Adriana Cardona Poveda " 5/09/2019 17:05
(2 dias) Municipal
oA | JaverSelaza Grldo | Fazado|  Tuee | TR | s gy Gragp | U20°C0 Pmero Perd 9092019900 | 2Dies
(2 dias) Municipal

Podemos evidenciar una Accion de tutela por parte del Juzgado primero penal
municipal, se le dio respuesta en 2 dias, quiere decir dentro de los 15 dias
respectivos dando cumplimiento con los tiempos de ley.
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Ermpresas Publicas de Armenis ESP

2019PQR285870

Derecho de

peticion Andrés Eduardo Giraldo Ibafiez | Jorge Luis Banda Arias  |20/12/2019 23:39
(15 dias)

) . - Derecho de Dere?h? de . . ] . .

SALIDA Javier Salazar Giraldo | Finalizado S peticion Javier Salazar Giraldo Jorge Luis Banda Arias 27/12/20198:25| 4 Dias

(15 dias)

Derecho de

ENTRADA | Jorge Luis Banda Arias | Asignado Py
peticion

El Usuario Jorge Luis Banda Arias radica un derecho de peticion el dia 20 de
diciembre de 2019 y se le da respuesta el 27 de diciembre de 2019, evidenciando
la pronta respuesta al interesado dentro de los términos permitidos.

SUBGERENCIA ASEO

En cuanto a la Subgerencia de Aseo, se puede informar que es la segunda oficina
gue recibe un numero significativo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias - PQRDS el cual corresponde a un 14.81% (232 PQRDS) de Empresas
Publicas de Armenia E.S.P.

Con corte al 31 de diciembre de 2019 se pudo identificar que esta area recibio el
84.05% en solicitudes (195), el 12.93% Derechos de peticion de interés general
y/o particular (30) y el 1.05 % corresponden a Quejas (7).

12,93
3,02
84,05
100

Como se muestra en el cuadro anterior la mayor parte de PQRDS recibidas y
asignadas a esta subgerencia corresponden a solicitudes, donde los usuarios
manifiestan problematica en el tema de basuras en diversos sectores de la ciudad
de Armenia y/o solicitando informacién en los cambios de ruta de los carros
recolectores de Empresas Publicas de Armenia E.S.P.
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Ermpresas Publicas de Armenis ESP

Se realiza verificacion al azar de los Siguientes PQRDS:

2019PQR938489
ENTRADA Lihud Mila Uribe Asignado |  Solicituc at:_)hzrlt:; Carlos Alberto Rodriguez Ledn l::;:ﬁ:ﬁj;
il p—— 19/07/2019 16:55]23/07/2019 15:21 3 Dias
SALIDA | Leonel German Grisales | Finalizado| Solicitud ’ Leonel German Grisales
(15 dias) Infraestructura

Podemos observar una solicitud por parte de la secretaria de infraestructura, se le
dio respuesta en 3 dias, quiere decir dentro de los 15 dias respectivos dando
cumplimiento.

2019PQR747904

Derecho de Derecho de
peticion de [ Peticion de Interés

ENTRADA Rosalba Poveda Pinto Asignado interés General y/o Dancy Edith Vargas Rojas J.A.C buenos Aires Alto
general y/o Particular
particular (15 dias)

23/08/2019 10:37| 4/09/2019 15:02 9 Dias
Derecho de Derecho de

peticion de | Peticion de Interés

SALIDA [ Carlos Alberto Rodriguez Leén| Finalizado interés General y/o Dancy Edith Vargas Rojas J.A.C buenos Aires Alto
general y/o Particular
particular (15 dias)

La J.A.C buenos Aires Alto, radica un derecho de peticiéon el dia 23 de diciembre
de 2019 y se le da respuesta el 04 de septiembre de 2019, evidenciando la pronta
respuesta al interesado dentro de los términos permitidos.
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Empresas Publicas de Armenia ESP

GESTION DE RECOLECCION Y TRANSPORTE DE AGUAS RESIDUALES

El proceso de Gestidn recoleccion y transporte de aguas residuales, es el tercer
proceso que recibe un numero caracteristico de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRDS el cual corresponde a un 7.85 % (123 PQRDS)
de Empresas Publicas de Armenia E.S.P.

Con corte al 31 de diciembre de 2019 se pudo identificar que esta area recibi6 el
87.80% (108) en Derechos de peticion, el 10.57 % (13) corresponden a Solicitudes
y el 1.62 Quejas y reclamos (2)

En un gran numero de PQRDS van enfocadas al tema del alcantarillado y
sumideros de la ciudad de armenia.

MEDIO CANTIDAD | PORCENTAJE
DERECHO DE PETICION 108 87,80
QUEJA 1 0,81
RECLAMO 1 0,81
SOLICITUD 13 10,57
TOTAL 123 100

Se realiza revision al azar de los Siguientes PQRDS:

2019PQR972227

Derecho de Derecho de
peticion de | Peticion de Interés
ENTRADA Rosalba Poveda Pinto Asignado interés General ylo Rodrigo Restrepo Hernandez JAL Comuna Siete
general y/o Particular
particular (15 dias)
Derechode |  Derecho de
peticion de | Peticion de Interés
SALIDA | Rodrigo Restrepo Hernandez | Finalizado |  interés General ylo Rodrigo Restrepo Hernandez JAL Comuna Siete
general ylo Particular
particular (15 dias)

31/10/2019 14:46( 6/11/201915:00 3 Dias

Aqui se puede observar que en 3 dias se le dio respuesta a un Derecho de
peticion por parte J.A.L Comuna 7, asi cumpliendo con los términos de ley.
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Ermpresas Publicas de Armenis ESP

2019PQR627140
ENTRADA Lihud Mia Uribe Asignado | Solicitudes (sl(;hgi:g Rodrigo Restrepo Hernandez Secre'\;elljrr:?c?ea]Salud
— - ; 300912019947 | 500972019832 |  2Dias
. - - solicitud ) Secretaria de Salud
SALIDA | Rodrigo Restrepo Hernandez | Finalizado | Solicitudes 3 Rodrigo Restrepo Hernandez "
(15 dias) Municipal

Esta Solicitud por parte de la Secretaria de Salud municipal se respondio en 2 dias
después de ser radicada, dando cumplimiento a los tiempos permitidos.

GESTION DISTRIBUCCION DE AGUA POTABLE

En el area Control de pérdidas recepcionaron 24 (PQRDS) peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias ubicandose en el cuarto puesto teniendo un
peso porcentual del 1.85 %.

Se pudo identificar que los ejes tematicos mas relevantes de esta area son con un
51.35 % (13) los derechos de peticion, el 37.93 (11) % a solicitudes y con un 17.24
% (5) son referente a Quejas.

Al proceso llegan diferentes requerimientos relacionados con fugas de agua y
dafios en las acometidas de agua potable.

MEDIO CANTIDAD  PORCENTAJE
DERECHO DE PETICION 13 44,83
QUEJA 5 17,24
SOLICITUD 11 37,93
TOTAL 29 100

>e realiza verificacion al azar de la Siguiente PQRDS:
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Ermpresas Publicas de Armenis ESP

2019PQR584279

Derecho de Derecho de
peticion de | Peticion de Interés

ENTRADA Lihud Mila Uribe Asignado interés General ylo Luz Elena Patifio Jose Arturo Jiménez
general y/o Particular
particular (15 dias)

DereoholE Dereanole 10/10/2019 17:53|16/10/2019 15:57| 3 Dias

peticion de | Peticion de Interés

SALIDA Luz Elena Patifio Finalizado|  interés General ylo Luz Elena Patifio Jose Arturo Jiménez
general ylo Particular
particular (15 dias)

El Usuario José Arturo Jiménez realizé un Derecho de peticion el dia 10 de
octubre de 2019 y se le da respuesta el dia 16 de Julio de octubre, la dependencia
dio respuesta en 3 dias el requerimiento.

2019PQR792683
R , - solicitud " .
ENTRADA Lihud Mia Uribe Asignado | Solicitudes (5 s Carlos Humberto Londofio Henao Batericar's
porow 6/11/2019 17:55 | 710/201917:.03|  1Dias
SAUDA | Carlos Humberto Londofio Henao | Finalizado| Solicitudes (5 s Carlos Humberto Londofio Henao Batericar's

La Empresa Batericar’s realizé una solicitud el 06 de noviembre de 2019 y se le da
respuesta el 7 de noviembre de 2019, el proceso se tomé 1 solo dia para
solucionar el requerimiento.
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Empresas Publicas de Armenia ESP

SEGUIMIENTO A PQRDS VENCIDAS

RESUMEN DE

PQRSD

AREA

Consolidado Total:

3321

Atiempo Proximos a Vencerse Vencidos Finalizados Cancelados

0 0 328041

En Pendiente En  Pendiente Pendiente
- Devueltos Devuelios Asignad D I ATi Vencid
Tramite| Respuesta v Tramite Respuesta SHnaos| Tramlle Respuesta Evuelios \empo | Venaides

La oficina de Direccion control de Gestion realiz6 seguimiento a las 255 PQRDS
que figuran como vencidas dentro de las 3280 reportadas como finalizadas, se
toma como muestra aleatoria 4 de ellas 2 del primer semestre y 2 del segundo
semestre.

PQRDS PRIMER SEMESTRE:

2019PQR161847

Derecho de Derecho de
peticion de  [Peticion de Interés

ENTRADA Rosalba Poveda Pinto Asignado | interés Generalylo  [Diego Fernando Ocampo Pulgarin| ~ Mario Mora Cardona
general ylo Particular
parcuar_| (15 das) 8/01/2019 10:23 | 1/02/201919:39 | 18 Dias

Derecho de Derecho de
peticion de  [Peticion de Interés

SALIDA | Diego Fernando Ocampo Pulgarin | Finalizado|  interés Generalylo  [Diego Fernando Ocampo Pulgarin|  Mario Mora Cardona
general ylo Particular
particular (15 dias)

Como se ve en la imagen anterior segun informacion reportada por el aplicativo el
derecho de peticion radicado por el ciudadano Mario Mora Cardona fue
respondido de manera extemporanea ya que la fecha limite de respuesta era el 29
de enero de 2019, y segun el sistema se respondio el 01 de febrero de 2019.

De igual manera se indago un poco mas y se pudo verificar que el derecho de
eticién si fue respondido en su oportunidad a continuacion, se anexa Ias

spuesta al ciudadano cumpliendo con los tiempos de ley.
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Empresas Publicas de Armenia ESP

MARIO MORA CARDONA GTAR-022 2019RE48
APOYANDO LA GESTION DE LA GENTEDE Armenia, 2019/01/28
ARMENIA EN SUS NECESIDADE __mm“mﬁ
URGENTES! A
t :v:-mmm«w:n:” Sefior

Armenia Quindio, 6 Ao B 2019 | i MARIO MORA CARDONA

Seilor i @e t e Barrio Villa Ximena

_ (sexeul i Segunda etapa MZ 1 Casa 12 - 1 piso
13 g@/}‘ o Tel. 320 726 1941

o Armenia

Se puede concluir que el requerimiento fue contestado en su oportunidad, pero no
fue cerrado a tiempo en el aplicativo.

2019PQR666096
Derecho de
Peticion de Interés soiciud
ENTRADA Lihud Mila Uribe Asignado | Solicitudes General ylo ,u JAL Comuna Cuatro
. (15 dias)
Particular
(19 das) 710302019 11:44 | 1500502019 15:05| 31 Dias
Derecho de
Peticion de Interés sofciud
SALIDA [ Leonel German Grisales Guerrero | Finalizado | Solicitudes | — Generalylo ] JAL Comuna Cuatro
. (15 dias)
Particular
(15 dias)

En el cuadro anterior la informacién reportada por el aplicativo, el derecho de
peticion radicado por la J.A.L Comuna Cuatro fue resuelto de manera vencida,
teniendo en cuenta que la fecha limite de respuesta era el 29 de marzo de 2019, y
segun el sistema se respondio el 15 de mayo de 2019.

agenes donde se evidencia la solicitud del ciudadano con la fecha de radicacion
=y en la otra imagen el oficio enviado por EPA E.S.P con el radicado y fecha dando
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™
LUZ STELLA SANCHEZ ROBAYO ‘E“‘"‘ : [9 (AT A
Edil JUNTA ADMINISTRADORA LOCAL ¥ ASA A
COMUNA CUATRO “FRANCISCO DE PAULA SANTANDER"
> EMPRESAS PUBLICAS DE o —"
Armenig, febrero 28 de 2019 ARMENAES P EMPRESAS PUBLICAS 0
Correspondencia Recibida —WDEL
2019RERTS GRTAR - 150 2019RE979 Sl e
Cudsdars: JAL Comuna Jen
Cuatro Cudsduno JAL Comuna
Fecha: 20190347 114450 ‘:‘:’ e
10w :
D e nan e Armenia, 2018-03-12 o
Db o
sporte de Aguas
GONZALO GARCIA RIVERA fx'mm""“ Sefiora Resdas
Gerente General kg e LUZ STELLA SANCHEZ ROBAYO i
Empresas Piblicas de Armenia EPA S.A. ESP e Ediesa JAL Comuna Cuatro ‘Francisco de Paula Santander Furconr:
PORDS avciage: CDC Comunitario Calle 36 # 26 - 03 Barrio Santander
¢ Radcado)
La ciudod | a019poRBetsst Ciudad APt

Como se evidencia el derecho de peticidon fue resuelto en los términos estipulados
por la ley, el sistema lo tomo como vencido ya que no se cerro oportunamente en
el aplicativo.

PQRDS SEGUNDO SEMESTRE:

2019PQR653220
Derecho de
Derecho de |Peticion de Interés Alejandio Rodriguez
ENTRADA Lihud Mila Uribe Asignado | peticién de General ylo Jorge Ivan Rengifo Rodriguez Torres
Informacion Particular
(15 dias) 17/07/2019 16:19| 6/08/2019 15:45| 31 Dias
Derecho de
Derecho de |Peticion de Interés Aejandro Rodriguez
SALIDA Harrison Santamaria Huertas Finalizado | peticion de General y/o Harrison Santamaria Huertas -
Informacion Particular
(15 dias)

En la imagen anterior se ve el reporte por el aplicativo, el derecho de peticion
radicado por sefior Alejandro Rodriguez Torres fue solucionado de forma
extemporanea, teniendo en cuenta que la fecha limite de respuesta era el 31 de
julio de 2019, y segun el aplicativo se contest6 el 22 de julio de 2019.

Se profundizo mas en el tema y se pudo comprobar que el derecho de peticion si
fue respondido en su oportunidad, posteriormente, se anexa las imagenes donde
se evidencia que el derecho de peticion del ciudadano con la fecha de radicacién y
2n la otra imagen el oficio despachado por EPA E.S.P con el nimero radicado y
cha dando respuesta al ciudadano cumpliendo con los términos permitidos de
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GG- 0402
EMPRESAS PUBLICAS DE
ARMENQESP
Correspondencla Recibida
JIREUTT Amenia, 22 de Julio de 2019
Cudacano: Alejandro
; Rodriguez Tores
Amenia, 17 de julio de 2019 Fos: 2707 1040
Asuntg. Datucho do Poticidn "
prmig) Sefior
Destnitaro ALEJANDRO RODRIGUEZ TORRES
T B i Calls 20 No. 18- 44 Ofcina 204 Edico Il
Tel: 3122377416
Doclr o it
JORGE IVAN RENGIFO RODRIGUEZ Hrbarmamy
Gerente General ) .
i Asunto: Soliciud de Informacidn.
Empresas Piblicas de Amenia EPA E S P.
Laciudad Respetado Sefior Rodriguez, a continuacion nos permirimos dar respuesta @ la solicitud de informacién
reqistrada bajo el Radicado No. 2019RE3477 de 17/07/2019:

Como lo hemos enunciado anteriormente se evidencia que el derecho de peticion
fue resuelto en los términos estipulados por la ley, el aplicativo lo toma como
vencido si no se cierra oportunamente.

2019PQR901749
ENTRADA | Carlos Aberto Acevedo Cardona | Asignado | - Reclamo Z%c:;g Luz Adiana Cardona Poveda Rolandgg;rilqﬁ:ZOSpma

o — Em‘;ue [T 183) OO0 | 10
SALIDA Natalia Jaramilo Aguas | Finalizado|  Reclamo (5 s) Natalia Jaramilo Aguas Rediez

Segun se observa en la imagen anterior lo reportado por el aplicativo; el Reclamo
realizado por el sefior Rolando Enriqgue Ospina fue resuelto fuera de los términos
establecidos por la ley, ya que la fecha limite de respuesta era el 08 de octubre de
2019, y segun el sistema se contestd el 09 de octubre de 2019, quiere decir 16
dias después.

SC-CER183001
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Analizando en mas detalle la PQRDS y se pudo probar que el Reclamo si fue
contestado en su momento, a continuacion, se asocia las imagenes donde se
evidencia el Reclamo del ciudadano con la fecha de radicacion y en la otra imagen
la resolucién realizada por EPA E.S.P con la fecha dando respuesta al ciudadano
con los tiempos permitidos.

Tipo: Reclamo

RESUELVE

£ Tamifen Recamo | 45043

Estado Actual: Fnaizato

ARTICULO SEGUNDO: Notificar al petic
ol . Ia presente Rresolucion.
Peticiones: P

Comegi el ecbo para reaizar el pago

Dado en Armeria, Q., a los siete (07) dias del mes de Octubre de Dos Mil Diecinueve (2018).

Nimero d maficul: 10737

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Diresidn del predio: Cra 1A No 3 06 3amn 60 cases

Mofios o hechos: e ecinde 1 acur e ms el dode d o gue s ha verido pagend, e nimero e et il oorador Vs a acu esd @n
Ioiamen2 desyituano, o 17 G septemoee el contado et en cturade 71, mnes el ecbo AOura una g e e T0S. o Fver ey NaTALRSsRAMILLO ASuAs
Direccion come

COEgi.

En las imagenes anteriores podemos evidenciar que el PQRDS si fue contestado
en su oportunidad, lo que nos confirma que si las PQRDS no son cerradas en su
oportunidad el sistema las toma como vencidas.

SC-CER183001
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CONCLUSIONES

e Empresas Publicas de Armenia cuenta con un Sistema de Informacion que
facilita la presentacion y seguimiento de las peticiones, quejas, solicitudes
de informacion, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas y
denuncias.

e Los ciudadanos que presentan PQRDS utilizan pocas herramientas
digitales ya que lo hacen de manera personalizada.

e La Direccion Comercial y la Subgerencia de Aseo, siguen siendo los
procesos que mas reciben PQRDS.

e Se evidencia una mejora significativa en los tiempos de respuestas de las
PQRDS, lo cual demuestra el compromiso por parte de los funcionarios.

e Las respuestas analizadas en el presente informe se realizaron de manera
eficaz puesto que ninguna se evidenciéo por fuera del término de dias
permitidos por la ley.

e De los 3280 PQRDS recibidos por la entidad en el afio 2019, 255 PQRDS
que representan el 7.78 % el sistema los tomo como vencidos, y se pudo
determinar que fueron contestados en los términos de ley.

RECOMENDACIONES
e Fortalecer a los encargados de realizar los cierres en el sistema para que
los realicen en su oportunidad y no los dejen abiertos en el aplicativo para

gue no corran mas dias y pasen a estado de vencidos.

e Tramitar las peticiones de la ciudadania teniendo en cuenta los criterios de
coherencia, claridad y oportunidad.

e Socializar y sensibilizar a los usuarios sobre los mecanismos que posee la
Entidad, tales como pagina web, correo electronico, ventanilla Unica, y
aplicativo para la atencion de las PQRDS, con el fin de estimular el uso de
estas herramientas y fortalecer las estrategias de Gobierno Digital de EPA
E.S.P.

SC-CER183001
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e Cada Jefe de Oficina debe realizar retroalimentacion de los resultados con
los funcionarios de cada dependencia para fomentar el autocontrol y
mejorar el cumplimiento de los términos de respuesta.

Atentamente,

e i,

CARLOS ALBERTO CASTILLO ESCOBAR
Direccién Control de Gestidn

Preparo: HAEA

WIS
SC-CER183001
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