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INTRODUCCION

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




OBJETIVO

Elaborar informe a la Gerencia General de
Empresas Publicas EPA ESP, segun lo
descrito en las normas, medidas vigentes y
legales, verificando el cumplimiento de los
niveles y disposiciones en la atencidon
ciudadana a partir de la estimacion de la
gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias durante el Segundo
Trimestre de 2020, con el fin de ayudar con la
mejora del servicio y que cumpla las
perspectivas de los usuarios en medida con
el objeto social de la Empresa.




ALCANCE

Verificar el debido desempefio del orden
normativo nacional y a nivel institucional,
del procedimiento aplicado sobre Ia
Atencion al Ciudadano y Comunicacion
Publica, en todas las dependencias de
Empresas Publicas|] EPA ESP, la
informacion revisada pertenece a la
vigencia 2020 (Segundo Trimestre).




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 limitan las normas basicas para
el ejercicio de Control Interno en las
entidades y organismos del estado vy
Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 en su
articulo 5 “Ampliacion de términos para
atender las peticiones. -




METODOLOGIA

Mediante 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 logra el listado de las PQDRS recibidas™y

atendidas por la entidad en los diferentes canales de
recepcion del Segundo trimestre del ano 2020. La
Direccion Control de Gestion de la entidad en su rol de
evaluacion y seguimiento, analiza la informacién de
cada proceso y la del Aplicativo PQRDS, Para
Confrontar y establecer si se cumplen con los tiempos
de respuesta dispuestos por la ley.




PRESENTACION

Este informe se hizo en base a la informacion
registrada y contenida en la base de datos de
la plataforma de INTRANET, entregada por la
empresa Seven que provee soporte técnico en
el tema de las PQRDS de la Entidad, la
informacion pertenece al periodo comprendido
del 01 de Abril de 2020 al 30 de Junio de 2020
a través del informe arrojado por el sistema, la
informacion fue organizada, estableciendo
medio de recepcidon, eje tematico, tipo de
PQRDS y proceso que tramitd la respuesta a
las PQRDS.
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MEDIOS # PQRDS %
Personal 10 1,03%
Telefénico 17 1,76%
Correo 0,83%
Electronico 8
TOTAL 100 %

Podemos Obsgrfva?: :
sanitaria y al alslamle
recepcion de las PQRDSH

>



EJES TEMATICOS
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La oficina de Direccion Control de Gestidn en cumplimiento de unos de
sus roles el de Evaluacién y Seguimiento , verificd los 4 procesos que
mas PQRDS recepcionaron en el segundo trimestre afio 2020, donde se
evalué cuantos PQRDS fueron contestados y los restantes en que
estado se encuentran; los procesos verificados fueron los Siguientes :

» Direccion Comercial

» Gestion Control de Perdidas

» Gestion Recolecciéon y Transporte de Aguas Residuales
+ Gestion Aseo
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CONTROL DE

Finalizado
Estado

Asignado

En Tramite 1 4,17

Finalizado 20 83,33
TOTAL
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SUBGERENCIA DE ASEO
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CONCLUSIONES

Empresas Publicas de Armenia cuenta con un Sistema de Informacién que facili
presentacion y seguimiento de las peticiones, quejas, solicitudes de |nformac:|
reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas y denuncias.
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Podemos Observar que en el segundo trimestre 2020 debido a la Emer S '
y al aislamiento social obligatorio , se incremento en un alto porcentaje
las PQRDS por via web.
La Direccion Comercial siguen siendo el proceso que mas reciben PQRDSi L

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

No se presentaron PQRDS vencidas en el presente informe .



Atentamente,

P e,

CARLOS ALBERTO CASTILLO ESCOBAR
DIRECTOR CONTROL DE GESTION EPAE.S.P

Elaboro: HAEA




