INFORME DE
PQRDS

SEGUNDO
SEMESTRE
2020

INFORME PQRDS SEGUNDO SEMESTRE (JULIO 01
2020 - DICIEMBRE 31 2020)




INTRODUCCION

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




OBJETIVO

Realizar informe a la Gerencia General de
Empresas Publicas EPA ESP, segun lo definido en
las normas, medidas vigentes y legales,
verificando el cumplimiento de los niveles y
disposiciones 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 2020, con el fin
de contribuir a la mejora del servicio y que
cumpla las expectativas de los usuarios.




ALCANCE

Cotejar el debido ejercicio del orden
normativo nacional y a nivel
institucional, del modo aplicado
sobre la Atencion al Ciudadano y
Comunicacion Publica, en todas las
dependencias de Empresas Publicas
EPA ESP, la informacion revisada
pertenece a la vigencia 2020
Segundo Semestre).




Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias Yy
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 y Decreto 491 del 28 de
marzo de 2020 en su articulo 5 "Ampliacion de
ﬂﬁ términos para atender las peticiones. ~




METODOLOGIA




El presente informe se realizb con |la
informacion registrada y contenida en la base
PRESENTACION de datos de la plataforma de INTRANET, la
informacion pertenece al periodo comprendido
del 01 de Julio de 2020 al 31 de Diciembre de
2020 a traves del informe arrojado por el
sistema, la informacion fue organizada,
estableciendo medio de recepcion, eje 855\3
tematico, tipo de PQRDS y proceso que tramito

la respuesta a las PQRDS.
M




NUMERO DE PQRDS RECIBIDAS




Estado # PQDRS % PORCENTAJE

TOTAL 1441 100%
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DIRECCION
COMERCIAL

1049

GESTION ASEO
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La oficina de Direccion Control de Gestion EPA E.S.P en
cumplimiento de unos de sus roles el de Evaluacion y Seguimiento
, reviso los 4 procesos que mas PQRDS recibieron en el segundo
semestre afo 2020,donde se evalué cuantos PQRDS fueron
contestados y los restantes en que estado se encuentran; las
dependencias revisadas fueron los Siguientes :

« Direccion Comercial
» Gestion Recoleccion y Transporte de Aguas Residuales

« Gestion Aseo éf;g
« Gestion planeacion Técnica
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@ FINALIZADOS 1040

FINALIZADOS

VENCIDOS 8
CANCELADOS 1
TOTAL 1049

La Direccion Comercial al interior de la empresa sigue
siendo el proceso que mas PQRDS recibe; como lo
muestra la imagen 1.040 inquietudes fueron finalizadas de
manera oportuna frente a las 1.049 PQRDS registradas en
el segundo semestre del afio 2020, lo que demuestra que
cuenta con un personal capacitado e idoneo para resolver
los PQRDS. Se recomienda darle cierre en el sistema ya
gque 8 figuran como vencidos pero fueron contestados

oportunamente °
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FINALIZADOS < . >
VENCIDOS
o> Cw

e puede informar que la Subgerencia de Aseo es la segunda dependencia que recibe un S@S
numero significativo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRDS,
las cuales en fueron contestadas en los términos, las inquietudes corresponden a
ciudadanos manifestando la problematica en el tema de basuras en diversos sectores de
ciudad de Armenia.




90

FINALIZADOS VENCIDOS

2

TOTAL

92

El proceso de recoleccion y transporte de aguas
residuales es la tercera dependencia que mas PQRDS
le ingresan, debido a que es el encargado de las
acometidas domiciliarias y redes de alcantarillado de
la ciudad, podemos concluir que también responden
en su oportunidad a los requerimientos , tuvo un
aumento representativo frente al informe anterior
debido a la fuerte temporada de lluvia que azoto la
ciudad en el ultimo trimestre.




TOTAL
41

Como se observa en la imagen anterior el
proceso de Gestion Planeacion Técnica
respondio las inquietudes de los usuarios y dio
correcto cierre al aplicativo de PQRDS.
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Atentamente,

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

Elaboro: HAEA




