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Las Empresas Publicas de Armenia ESP (EPA ESP) por

medio de la Direccion de Control de Gestion en

cumplimiento al rol de evaluacion y sequimiento, estudio

[a practica del procedimiento de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Denuncias, Sugerencias (PQRDS) presentados
i, Ppor los usuarios a quienes se les presta el servicio de
i acueducto, alcantarillado y aseo, asi como la ciudadania
! en general.

icios
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=a A la par, se verifico el cumplimiento de los términos
@ para vesponder las diferentes modalidades de derecho

150 500

= de peticion, respuesta que debe ser de fondo, oportuna,
N congruente y tener notificacion efectiva de acuerdo a la

icontec

=) ey 2755 de 2035 Introduccion
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Empresas Plblicas De Armenia

s o emprese, de Todos

* Realizar un informe a la Gerencia General de Empresas
Publicas de Armenia EPA ESP, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
verificando el cumplimiento de los niveles y practicas
en la atencion ciudadana a partir de la valoracion de
[a gestion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y sugerencias del Sequndo Semestre de 2022.
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icontec

* Realizar las recomendaciones sobre la evaluacion
realizada a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias con el fin de ayudar con la mejora del

e servicio Yy que se cumpla las expectativas de los

CERS4 2406 . . . ’ 4 . .
Ob 'etl o usuarios en medida con el objeto social de la Empresa.
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Empresas PUblicas De Armenia
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Alcance

&

ié Revisar el debido ejercicio del orden normativo nacional y
b a nivel institucional, del procedimiento aplicado sobre la
© Atencion al Ciudadano y Comunicacion Publica, en todos
los procesos de Empresas Publicas de Armenia EPA ESP;
basados en la seleccion de una muestra de las PQRSD

recepcionadas durante el segundo semestre del aRko 2022.
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Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y reclamos de la Ley
1474 de 2011 Estatuto Anticorvupcion.

Ley 87 de 1993, por la cual se limitan las normas basicas
para el ejercicio de Control Interno en las entidades y
organismos del estado.

Ley 1755 de 2015 Nivel Nacional - Capitulo 1, Il y IIl.
Ley 1437 de 2011 Nivel Nacional - Capitulo Il.

Politica de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Solicitudes de Informacion 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
Informacion y/o Sugerencias "PQRDS". EPA ESP.

Politica General de Seguridad y Privacidad de la Informacion
GG-D-019 EPA ESP

Decreto 491 de 2020 del 28 de warzo del 2020.

gigg"ativo Municipal CAM - PBX 7ull780




Empresas Plblicas De Armenia

i enpveses de odes

Metodologia

A través de la intranet se filtra un listado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRDS de la Empresa, recibidas y atendidas por la entidad
en los diferentes canales de recepcion del sequndo semestre del aro 2022. La

3 Direccion Control de Gestion en su rol de evaluacion y sequimiento, revisa la

Ezg informacion de cada proceso y la del Aplicativo PQRDS, Para comparar y establecer
325 si se cumplen con los tiempos de respuesta dispuestos por la ley.
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Presentacion

El presente informe se vealizé con base a la
informacion registrada y contenida en la base de
datos de la plataforma de INTRANET, la
informacion pertenece al periodo comprendido del
o1 de Julio al 31 de Diciembre de 2022 a través
del informe arrojado por el sistema, la informacion
fue organizada, estableciendo medio de recepcion,
eje tematico, tipo de PQRDS y proceso que atendié
y dio respuesta al requerimiento interpuesto por el
usuario.
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Personal

—
1484
Corveo Certificado
Representa el 56.73% 1

Representa el 0.04%
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‘2’:‘; Correo Electrénico
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Representa el 17.58%
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FALLO DE TUTELA: Es un mecanismo de proteccion que permite a toda persona acudir ante las autoridades judiciales para
obtener la proteccion inmediata de sus derechos fundamentales, cuando estos resultan vulnerados o amenazados por la accion u
omision de cualquier autoridad publica o de los particulares, en los casos establecidos en la ley. Su marco normativo se encuentra
de manera general en el articulo O1 de la Constitucion Politica de Colombia y en el Decreto Ley 2591 de 1991.

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.

RECURSO DE APELACION: Que el superior del juez se pronuncie respecto a la providencia impugnada y decida al estudiarla si
procede confirmarla revocarla o modificarla

RECURSO DE REPOSICION: Herramienta ordinaria utilizada contra las decisiones administrativas, con la cual se busca que la
persona que tomé la decision evalie las inconsistencias presentadas en el acto administrativo, con el fin de que el mismo sea
revocado o reformado de acuerdo con los argumentos presentados.

RECURSO DE APELACION EN SUBSUDIO DEL RECURSO DE REPOSICION. la impugnacion va primero al funcionario que expidié la
Resolucion y si éste no acoge los argumentos del recurvente y confirma su decision, el asunto sube al superior para su revision.

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 resolucion, 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 Manifestar a alguien la satisfaccion que se experimenta con motivo de algin suceso agradable para él .

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

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

SOLICITUD: Es un documento en el que se solicita formalmente algo, ya sea de cardcter académico, econémico o institucional. En
este sentido, el concepto de solicitud es muy amplio, ya que se puede solicitar gran cantidad de asuntos.

TUTELA: Mecanismo constitucional para la proteccion de derechos fundamentales , Su marco normativo se encuentra de manera
general en el articulo 01 de la Constitucion Politica de Colombia y en el Decreto Ley 2591 de 1991.

Fuente de Informacion: Ley 1755 de 2015 , Ley 2207 del 2022, Sentencia de la corte Institucional T-230 del 2020

EJES TEMATICOS
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ANALISIS PRRDS

De forma aleatoria se recogié una muestra de las
PQRDS clasificadas como Denuncia, Solicitud de
informacién, Peticion, Fallo de Tutelas, Reclamos,
Solicitudes. Lo anterior con el fin de analizar cada
una, y verificar que cumplen con los requisitos
establecidos en la Ley 1755 del 2015. Lo cual se
ilustra en el siguiente cuadro:
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TIPO DE PQRDS Fecha solicitud

Motivo |

Proceso

Estado Actual

Observaciones

Denuncia. 2022PQR4a30117 10/11/2022

Queja por el estado en que dejaron una
reparacion en la carvera 15 con calle (9 dénde
hicieron una reparacion de un tubo hidrdulico
roto y no conservaron el diseiio arquitecténico
de la via peatonal y no reinstalaron los
baldosines que sacaron & hicieron un trabajo
mediocre. Asi mismo los escombros que dejaron
no han Sido retirados ya hace dos meses.

Gestion de
Distribucién
de Agua
Potable

15 de noviembre del 2022, dieron respuesta al
requerimiento.

Cumple con los requisitos
de la ley 1755 de 2015

Denuncia. 2022PQR159404 30/06/2022

Denuncia del condominio el Carmelo, casa 5.
donde suspendieron el servicio de agua
quitando el contador, por deuda, sin embargo,
la  propietaria en horas de la noche o
madrugada saca una manguera y desde la caja
del contador. Y genera lagunas de agua y eso
|produce mosquitos.

Direccion
Comercial

El 049 de agosto del 2022, se dio respuesta,
informando al quejoso que efectivamente si estd
suspendida, razén por la cual se ordené a la
Empresa  Contratista encargada de las
Suspensiones, realizar una visita y suspender
nuevamente el predio

La respuesta no fue
brindada dentro de los
términos legales de la
ley 1755 de 2015.

Denuncia. 2022PQR217887 21/07/2022

Queja andnima por posible conexion fraudulenta
en el supermercado que se encuentra ubicado en
el primer piso dela propiedad horizontal Cibeles,
solicitan visita por parte de EPA ESP a fin de
corroborar la informacion.

Gestién de
Control
Pérdidas

El 10 de agosto del 2022, se da respuesta,
informando que el establecimiento de comercio
se encuentra legalizando la instalacion del
medidor, sin que ello signifique la configuracion
de una conexion fraudulenta.

Cumple con los requisitos
de la ley 1755 de 2015

Denuncia: 2022PQR173426 7/07/2022

Denuncia por disposicion inadecuada de residuos
ordinarios, corte y poda de césped por parte de
conjuntos campestre Bosques del Edén,

Gestion Aseo

El 29 de julio del 2022 se dio respuesta en
cuanto a que dicha problemdtica no se
encuentra dentro de las competencias de la
empresa, por lo tanto, se le sugiere buscar e
apoyo del cuadrante de Policia del sector, con
el fin de que estos realicen el respectivo
seguimiento y control, e impartan las sanciones
corvespondientes a las personas que realicen la
inadecuada disposicion de los residuos conforme
lo establecido en la ley 1259 de 2008
comparendo ambiental y nuevo cédigo naciona
de policia y convivencia.

Cumple con los requisitos
de la ley 1755 de 2015

gministrativo Municipal CAM - PBX 7Ull' 780
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TIPO DE PQRDS Fecha solicitud Motive Proceso Estado Actual Observaciones
26 de diciembre del 2022 Para su
informacién y fines pertinentes, me|
ST e - permito adjuntar el oficio GRTAR -
Sohg:{tud,w'\{"orma{:lop 'feguu{/vuento iy iy 1064 del 20 de diciembre de 2022, o
provlematica optimizacion colector Gestion de Recoleccion y Cumple con los requisitos de la ley
Derecho de 23/10/2022 |Venus Transporte de Aauas donde se le da respuesta a la Doctoral 1 = L 1 5015
peticion 2022PQR641605 ' port g Ménica del Pilar Gémez Vallejo,
Residuales L
Procurador Judicial I, donde se le]
informa sobre la peticién instaurada,
or la sefora Ximena  Tobdn,
presidenta del Barrio el Poblado.
Ciudadano  presenta  solicitud  de s . 23 de diciembre se da respuesta|Cumple con los requisitos de la ley
D:gi??: ;{(eDZZPQR 992077 16/12/2022 |expediente del proceso ejecutivo 2018 Diveccion Comercial |0 odiendo a la peticion, remitiendo [a|1755 de 2015
r 003. totalidad del expediente.
o . - . .. |Cumple con los requisitos de la ley
Derecho de peticion Ex trabajador presenta solicitud de Traslado por competencia a la oficina
2022PQR661065 20/10/2022 formulario CETIL Talento Humano de Talento Humano. 1755 de 2015
Derecho de Solicitud de certificado de contrato de Lk " Respuesta el 26 octubre del 2022. DelCumple con los requisitos de la ley
peticion:2022PQR58407 20/10/2022 ., cultoria Diveccion Juridica fondo y acorde con lo solicitado 1755 de 2015
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TIPO DE PQRDS Fecha solicitud Motivo Proceso Estado Actual Observaciones
Solicitud del Departamento Este oficio se le entrego al ingeniero Luis
Solcitud de o vespucitas presentadac por 1o Gestion de Recolecein [ 812 V02 LU, SR0enet oo se evidencia
?FormaaonzozzPQR:Lzz‘I-A{- 26/12/2022 |\ dadania  en  la  asamblea Y Tmn;;z g‘g:aii AGUaS | olicitud con el contratista de la obra dElrespuesta a la solicitud
participativa —rendicion d arrayanes, para dar vespuesta a est
cuentas 2022. requerimiento.
La Secretaria de Infraestructur
eleva  solicitud de visita d
Iy . . inspeccion y acompairamiento a| Gestion de Recoleccion [El 28 de diciembre del 2022, se informaCumple con los
ioohzczztgéggofzf:gmac:ow 01/12/2022 |comunidad del barrio Bosques de| y Transporte de Aguas |que se realizara el respectivolrequisitos de la ley
Gibraltar para la verificacion de Residuales acomparamiento solicitado. 1755 de 2015
estado de las redes perimetrales
de_aguas lluvias.
Solicitud de Solicitud  revision de pago de Respuesta de fondo, teniendo en cuenta eC4P fe con fos
informacion:2022PQR31415| 28/12/2022 Lactura pag Direccién Comercial | - ’Z vealizado por la usuario requisitos de la ley
s ’ pag p : 1755 de 2015
Solicitud de informacion: Superintendencia  notifica acto| . .. ,
2022PQR15556 26/12/2022 [ it ativo. Direccién Comercial |N/A N/A
En el sector de la cabaiia.
Insatisfechos con el servicio qu
recoge la basura, el carvo pasa taa El dia 08 de abril del 2022 brindaron, con o8
Solicitud de informacion: 22/02/2022 |fApido que el personal que recog Gestor Aseo respuesta de fondo, a efectos de darlg le itos de la e
2022PQR156335 la basura no alcanza a recogen solucién a la problemdtica manifestada pon ) Y
. . 1755 de 2015
toda la basura, por ende nos han el usuario de esta localidad.
dejado las calles bastante sucias en
varias ocasiones.
fallo  segunda instancia  tutela Fallo de tutela en contra Epa E.s.p ordenariincumplimiento a los
Fallos de tutela 8/06/2022 |63001-40-03-008-2022.~ Gerencia General  |entregar facturas solicitadas desde antes delrequisitos de la ley

0O500-01.

aiRo 2016.

1755 de 2015

Empresas PUblicas De Armenia
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facturacién.

factura de acueducto nimero 5765714

TIPO DE PQRDS Fecha solicitud Motivo Proceso Estado Actual Observaciones
El dia primero de diciembre vrealice e Realizada la verificacion de la informacion
respectivo pago por pse we boto ervor varias soportada por el usuario, se pudo comprobar
veces al parecer la plataforma de [a epa estab que efectivamente la operacion de pago fu Cumple con o8
Queja2022PQR613120| 28/12/2022 caida pero aun asi se wme desconts el pago PoziDireccién Comerciall€chazada como lo evidencia el soporte d requisitos de la ey
$51,063 pesos pero el pago no realizo en | pago y el archivo que banco envia, por | 1755 de 2015
plataforma ahora el nuevo recibo me llega por anterior no puede efectuarse la aplicacion d
pago el doble como si no se hubiera realizado e pago solicitada, se informa de este tramite a
pago. usuario por correo y se cierva la peticion.
. . . . . Cumple con los
Queja Recurso de veposicion y en subsidio el de . .. . ISe resolvic el recurso, cumpliéndose con e .
16/12/2022 iy Direccion Comercial Py oo requisitos de la ley
2022PQR889138 apelacion requisito de procedibilidad. 1755 de 2015
. i . . . o o . Cumple con los
Queja: Reclamacion  por indebida  instalacion de . .. . |Se  programo visita para vevisar las b
149/06/2022 Direccion Comercial £ P . g requisitos de la ley
2022PQR493688 contador. condiciones técnicas y de funcionamiento. 1755 de 2015
El usuario manifiesta que el predio ubicado en . .
i la CRA 15 CALLE 19 ESQUINA, OFICINA g’leci;ﬁ;‘fzh ;“{a "ffe‘;’é‘yfs’foﬁ\ LRRSD  O4BOieumple  con los
202{2'PQR 456140 23/02/2022 (408, CENTRO COMERCIAL FIRENZE, seDireccion Comercialsentl. o de or d(Z\ ar la reliauidacién de {wrequisitos de la ley
encuentra  desocupado  para  efectos dzl g 1755 de 2015
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TIPO DE PQRDS Fecha solicitud Motivo Proceso Estado Actual Observaciones
El dia primero de diciembre vealice e Realizada la verificacion de la informacion
respectivo pago por pse me boto ervor varias soportada por el usuario, se pudo comprobar]
veces al parecer la plataforma de la epa estaba que efectivamente la operacion de pago fu c
. p p p s ! . umple con los
Reclamo: 28/12/2022 caida pero aun asi se me desconté el pago po Direccion rechazada como lo evidencia el soporte d reauisitos  de  la le
2022PQR613120 $51,063 pesos pero el pago no realizo en la Comercial pago y el archivo que banco envia, por lol'ﬁlssd Y
. ; U e 2015
plataforma ahora el nuevo recibo me llega pon anterior no puede efectuarse la aplicacion d
pago el doble como si no se hubiera realizado e pago solicitada, se informa de este tramite a
pago. usuario por correo y se cierva la peticion.
gl
+
i
; El dia de hoy llego a mi casa ubicada en e
barrio entre verdes y encuentro corte de

servicio, ingreso a la plataforma virtual a hacer;

Reclamo: 2a/11/2022 el pago de la factura y me muestra que la Direccion Se resolvié peticion de fondo y se soluciono e Cump {2’ dcon [ I/os
2022PQRA41641 fecha de vencimiento es 1 de diciembre, si ez/l Comercial inconveniente al usuario. ;eqws: os e la ey
p ; 755 de 2015
. dia de hoy es 29 de noviembre, porque s
contec suspende el servicio sin cumplirse la fecha limite
de pago adjunto pantallazo de la consulta.
Cen1g3001 No acceder a la pretension de la seRora LUZ
=~ MARY GUTIERREZ ALVAFREZ, en CM?nto a
@ . , . actualizar valor de la factura o efectuariCumple con los
icontec iesc;amo.z O22PQRE84| 5 /08/2022  |Solicitud de reliquidacion de facturacion gé:ﬁgﬁﬁ;‘{ reliquidacion  alguna a la  factura No. requiitos de la ley
m 60725082, de conformidad con la parte1755 de 2015
considerativa de la presente resolucion.

CERS4 2406

matricula 137867

Alto incremento en el valor de la factura. E

apartamento se encuentra solo, se ha pagado
Reclamo: una tarifa minima por un valor promedio d Direccién Cumple con los
2022PQR265584 20/12/2022  [$45.000, y actualmente llega una factura muy Comercial No se accede a solicitud. requisitos de la ley

alta por un valor de $ 483.478,00. No tengo 1755 de 2015
deudas pendientes ni facturas vencidas, pue

siempre se paga a tiempo mes a mes.

na@ Administrativo Municipal CAM - PBX 7Ull'780

p3.00V.CO




icontec

CERIAIN0T

(@)

icontec

CERR4Z408

TIPO DE PQRDS

Fecha solicitud

Motivo

Proceso

Estado Actual Observaciones

Reclamo:2022PQR106780| 23/11/2022

Rectificacion de la factura emitida el 21 de
noviembre corrigiendo los datos y reitero no
hay vivienda en el piso 2 al cual corresponde
esta Factura 60852435

Direccién
Comercial

Acceder a la pretension de la peticionaria, seror(a)
ANONIMO, en el sentido de ordenar al drea d
facturacion reliquidar reliquidar la cuenta de aseoCumple con los
No. 60837890, con el fin de que no le seanlrequisitos de la ley
cobrado valores por concepto de produccién y solo1755 de 2015

le sean cobrados los cargos fijos de ley. Matricul
156860

Reclamo:2022PQR8138491| 29/11/2022

Exijo la reliquidacion del cobro de la factura de
EPA correspondiente al mes de octubre -
noviembre del 2022, debido a que el predio se
encuentra desocupado desde hace mds de un
mes. Las facturas de los otros servicios
comprueban la desocupacion, y han cobrado los
cargos fijos, ya que los consumos han sido nulos.
No me someteré al cobro de un promedio.

Direccién
Comercial

Se accede a la pretension del peticionario, en e
sentido de ordenar al drea de Facturacion de |
entidad reliquidar la cuenta del mes de (OctubrEICuW\p{e con los
Noviembre del 2022), del servicio Acueducto y delrequisitos de la ley
Aseo, en el sentido que no sea facturado ningdn1755 de 2015
valor por concepto de consumo ni de produccion
quedando un saldo a favor de $ $47.896,00

Reclamo:2022PQR4184943| 16/11/2022

Solicitud de veliquidacién de facturacion

Direccién
Comercial

Atendiendo escrito bajo el radicado
2022PQR418943 del 16 de noviembre de 2022
de manera respetuosa me permito informarle que|
revisado el registro documental de la Direccion
Comercial de la Empresa, se encuentra que los
hechos por su parte expuestos ya han sido
revisados y analizados por la Empresa, puedCumple con los
desarvollan los mismos hechos y pretensiones,requisitos de la ley
brindando respuesta oportuna y de fondo sobre lod1755 de 2015
mismos a través de la Oficio PQRDS No.4696 de
02 de noviembre de 2022, la cual se anexard a
presente oficio. Asi mismo, manifestar que la
notificacion de la resolucion fue realizada al mismo
correo electronico del cual se realizé la solicitu
josuepenamunoz@hotmail.com

Reclamo:2022PQR249107| 10/11/2022

Solicitud visita a predio por parte de EPA ESP

Direccién
Comercial

Acceder parcialmente a las pretensiones del (la
peticionario (a), seior (a) LUZ MARINA MARIN
IDARRAGA, en el sentido de realizar vevision a
predio ubicado en URB GUADUALES DE LA VIL

MZ 4 CS 149, la cual fue realizada el dia 7 d
noviembre de 2022, encontrando lo siguiente:
“LECTURA 681. PREDIO SOLO. MEDIDOR N

Cumple con los
requisitos de la ley
1755 de 2015

REGISTRA FUGAS”. Matricula 71814
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® PQRDS5 VENCIDAS

Ciudadano Tipo de adjunto Observacion

La peticion fue contestada en los
términos, pero no fue cerrada a tiempo
en el sistema.

Devecho de peticion de interés general y/o  Esta peticion fue contestada de manera
particular extemporanea.

La peticion fue contestada en los
2022PQR851733 Gustavo Jose Baron Cardenas Solicitudes términos, pero no fue cervada a tiempo
en el sistema
La peticion fue contestada en los
términos, pero no fue cervada a tiempo
en el sistema

Derecho de peticion de interés general y/o

2022PQR242006 Liliana Sanchez Amaya particular

2022PQR192494 Senderos de Bruselas

2022PQR624976 Lindelia Zuluaga Calderén Solicitudes

La peticion fue contestada en los
términos, pero no fue cerrada a tiempo

2022PQR6849453 Maria Fernanda Perez Rojas Solicitudes en el sisterna

La peticion fue contestada en los

2022PQR150055 ANONIMO Solicitudes térvinos, pero no fue cerrada a tiempo
icontec en el sistema

150 500

La peticion fue contestada en los

= 2022PQR103667 Personeria Municipal Solicitudes terw{uqos, Perololideicchpadatayticnio
(@) en el sistema

CERIAIN0T

icontec

La peticién fue contestada en los

m . . - términos, pero no fue cervada a tiempo
e 2022PQR762365 J.A.C Barvio Paraiso Solicitudes en el sistema

La peticion fue contestada en los
términos, pero no fue cerrada a tiempo
en el sistema

2022PQR116300 Federico mejia Solicitudes

La peticion fue contestada en los
Derecho de Peticion de Informacion ( 10 términos, pero no fue cerrada a tiempo
Derly Yineth Mejia Mayorga DIAS ) en el sistema
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CONCLUSIONES  7==

Con posterioridad a la pandemia COVID 19 se ha incrementado por parte de los usuarios
el uso de las herramientas digitales para la presentacion de PQRDS.

La Direccion Comercial, Recoleccion y Transporte de Aguas Residuales y la Subgerencia de
Aseo siguen siendo los procesos que mads reciben PQRDS.

Todas las peticiones son recepcionadas inicialmente por la Direccion Comercial, quienes se
encargan de hacer un filtro y remitir al competente.

De la muestra tomada para la vevision de PQRDS se evidencio un comportamiento
positivo, en cuanto al cumplimiento de los términos para resolver las distintas
modalidades de derecho de peticion, respuesta que deben ser de fondo, oportuna,
congruente de acuerdo a la Ley 1755 de 2015 por parte de EPA ESP.

En el PQRDS 2022PQR182445 no se encuentra cargada la respuesta de la solicitud.

Se evidencié un fallo de tutela en contra de la Empresa por no dar respuesta de fondo a una solicitud
de facturas.

El PQRSD con radicado 022PQR61312, quedé clasificado como queja y reclamo, generdndose un
doble registro del mismo PQRSD en el sistema. Lo cual podria generar un erros en el nimero de
PQRSD recibidas.
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(55 RECOMENDACIONES

%  Para el caso de las empresas de servicios piblicos, las reglas varian dependiendo de si
las peticiones y recursos son o no elevados por usuarios o suscriptores —incluso los
potenciales— de las empresas de servicios publicos. Entonces, ante un marco del régimen &
de prestacion del sevvicio (usuario-prestador), el articulo 158 de la Ley 142 de 1994
determina una regla especial segun la cual las peticiones, quejas y recursos deberdn
resolverse en un término de 15 dias habiles, contados a partir de la fecha de la
presentacion. Cumplido dicho plazo, se configura el silencio administrativo positivo.
Mientras que, cuando las solicitudes sean formuladas por no usuarios, se aplicardn las
reglas del CPACA.

5 % Cada jefe de proceso debe realizar vetroalimentacion de los resultados con los
i funcionarios de cada dependencia para promover el autocontrol y wmejorar el |
cumplimiento de los términos de respuesta.

%  Fortalecer al personal responsable del proceso en la realizacion de los cierves en el
’-“’ sistema, para que se ajusten a los términos legales y no los dejen abiertos en el
— aplicativo y asi no corvan mds dias y se reflejen como vencidos.

CERIAIN0T

@ . o
P & Se recomienda verificar el cargue de todos los documentos del PQRDS, para conocer en

[ sosoo su integridad la peticion.

CERR4Z408

@ <+ Verificar que las fechas registradas en la plataforma coincidan con las que aparecen en
los PQRDS. :
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