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(Periodo julio- diciembre de 2021)

INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual
establece que “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad.

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las
dependencias de Aguas de Cordoba S.A ESP, durante el periodo comprendido
entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2021.

El Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias se entiende como una herramienta
gerencial para el control y mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e
informarse de lo que sucede, cuales son las inquietudes, quejas y sugerencias que
tienen los usuarios. ademas, es un medio eficaz para recopilar, analizar y medir el
grado de satisfaccion del usuario.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de
percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por Aguas de Cordoba S.AE.S.P,y
en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y a los
responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacién del
servicio a los usuarios por parte de la Entidad.
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OBJETIVO

Verificar la conformidad de los procesos y procedimientos para recibir, tramitar y
resolver las quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion y denuncias,
gue los ciudadanos, colaboradores y demas partes interesadas formulan a la
entidad Aguas de Coérdoba S.A E.S.P, Confirmando la oportunidad de las
respuestas y efectuar la recomendaciones necesarias a la alta direccion y a los
responsable del proceso, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31
de diciembre de 2021, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011.

ALCANCE

Verificacibn del cumplimiento de las normas constitucionales, legales vy
reglamentarias aplicables al tramite de PQRSD.

Comprobar el cumplimiento del proceso de mejoramiento continuo referente a las
Quejas y Reclamos tramitadas en el segundo semestre de la vigencia 2021,
teniendo en cuenta el andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias radicados en Aguas de Cérdoba S.A E.S.P, en el periodo comprendido
entre el mes de julio a diciembre 31 de 2021, en el cual se verificd aleatoriamente
el comportamiento de respuestas dadas a los ciudadanos, asi mismo se reviso la
publicacion de la informacion de interés general para la comunidad y las solicitudes
recibidas.

METODOLOGIA APLICADA

la Oficina de Control Interno realizd el respectivo seguimiento y control a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias ,Sugerencias y demas solicitudes
radicadas en la entidad, para lo cual se apoy6 en el informe mensual elaborado por
el personal contratado para recibir, tramitar y hacerle seguimiento a las PQRSD, la
gue se recibe a través la pagina Web de Aguas de Cérdoba S.A E.S.P asi como la
informacion que es radicada en la entidad en la Secretaria de Gerenciay la oficina
Juridica , utilizando como herramientas para ello, la revision selectiva, entrevista y
comprobacién de la informacién a través de visita, llamadas a las dependencias
encargadas de éste proceso.



Gobernacion de AGUAS DE CORDOBA S.A. E.S.P.
Cordoba Nit. 9002299526 AGUA

Ahora le toca al pueblo

de CoOrdoba

ANALISIS DE LA INFORMACION

la Oficina de Control Interno de acuerdo con la informacién suministrada y los
soportes revisado se permite presentar el seguimiento realizado a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el 1
de julio a diciembre 31 de 2021.

RESULTADO DE PQRSD

Durante el periodo de julio 1 a diciembre 31 del 2021 se recibieron en Aguas de
Coérdoba S.A E.S.P atreves de los diferentes medios que tenemos implementados
en la entidad como son: buzones de sugerencias, correo electronico, pagina web,
linea telefénica y en la oficina de atencion al usuario, las siguientes peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias.
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PQRSD RESIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

AGUAS DE CORDOBA S.A. E.S.P.
Nit. 900229952-6

AGUAS

de CoOrdoba
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~ TOTAL RECIBIDAS |
Peticiones 84 98%
Quejas 2 2%
Reclamos 0 0
Sugerencias 0 0
Denuncias 0 0
TOTAL 86 100%
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Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias
CANTIDAD DE PQRSD POR AREAS
AREA CANTIDAD PORCENTAJE
TECNICA 21 24%
CONTRATACION 9 11%
JURIDICA 33 38%
GERENCIA 2 2%
ASEGURAMIENTO 12 14%
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ADMINISTRATIVA Y 9 11%
FINANCIERA
TOTAL 86 100%

PORCENTAJE DE PQRSD POR AREA

H TECNICA

m JURIDICA

B CONTRATACION
ASEGURAMIENTO

B ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

B GERENCIA

Como se observa el area de Juridica encabeza la lista con 33 pqgrsd equivalentes al
38% del total de PQRSD presentadas dentro del periodo objeto de Evaluacion (1 de
julio-31 de diciembre de 2021), seguido del area de técnica con 21, equivalentes al
24%, area de aseguramiento con 12 equivalentes al 14%, area administrativa y
financiera 9, equivalente al 11%, area de gerencia con 2 equivalente al 2% y
contratacion con 9 equivalente al 11%.
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TIPO DE EFECTIVIDAD EN EL TRAMITE DE RESPUESTA
PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2021
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RESPUESTAS FUERA DEL TERMINO  SIN RESPUESTA TRASLADOS POR EN PROCESO DE

OPORTUNAS COMPETENCIA RESPUESTA DENTRO
DE LOS TERMINOS

= RESPUESTAS OPORTUNAS

= FUERA DEL TERMINO

= SIN RESPUESTA

= TRASLADOS POR COMPETENCIA

= EN PROCESO DE RESPUESTA DENTRO DE LOS TERMINOS

Se encontrd que, de las 86 peticiones revisadas, 3 peticiones se le dieron traslado
por competencia, 70 fueron contestadas dentro de los términos de ley,5 peticion no
se respondié dentro del término, 6 no se le ha dado respuestas a la fecha, y 2 se
encuentran en proceso de respuesta dentro de los términos legales.

PQRSD con respuestas extemporanea: Durante el periodo de seguimiento se
reportan que 5 peticién fue resuelta fuera de los términos de ley, es decir el 6% del
total revisadas.

De un total de 86 Solicitudes recibidas en el segundo semestre de 2021, 6 PQRSD
gue a la fecha no se le ha dado respuesta, es decir el 7% del total de las revisadas
no se le han dado respuestas y no se encuentran dentro de los términos de ley.

Una vez revisados los motivos que sefalan las diferentes areas que presentaron
respuestas extemporaneas o que aun no han dado respuesta, a pesar de que
mediante el articulo 5° del Decreto 491 de 2020, se establecid la ampliacion de los
términos de respuesta a las PQRSD, la Oficina de Control Interno recomienda;
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“EXCEPCION A LOS TERMINOS. Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticion en los plazos sefialados, el responsable de la misma debera
informar de inmediato esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del
término sefalado en la ley, expresando los motivos de la demora, indicando a la vez
el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder
del doble del inicialmente previsto”.

Medio de Recepcion: A continuacidon, se presentan las estadisticas arrojadas
respecto del medio de recepcion preferido por los usuarios.

Correo Electrénico 81

Fisico (Personal) 5
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CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

Se solicita a todos los funcionarios de cada area encargados de la revision y tramite
de las PQRSD que ingresan a la entidad, hacer revision periddica al nimero de
requerimientos que ingresan a diario, tener en cuenta los términos establecidos por
el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y demas normativa vigente, y dar tramite
oportuno a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y otros presentadas por
los ciudadanos y grupos de interés; De igual forma, se les solicita ponerse al dia
con los requerimientos que, a la fecha de generacién del reporte objeto del presente
informe, se encuentran sin tramitar.

Implementar una herramienta tecnoldgica efectiva para el registro oportuno y
completo de la informacion de la PQRSD, que se requiere para la realizacion de los
seguimientos que debe realizar la Oficina Asesora de Control Interno, a fin de
verificar la atencion oportuna y de calidad a las solicitudes de los ciudadanos y si es
el caso, proponer las mejoras pertinentes.

Fortalecer las competencias de los diferentes responsables en el registro y la
asignacion de las solicitudes ciudadanas, para que tengan el entrenamiento
adecuado y poder cumplir con el tramite oportuno, desde el ingreso hasta la
finalizacién y cierre de la solicitud, para de esta manera, prestar un mejor servicio a
la ciudadania y dar respuesta dentro de los términos legales establecidos, basada
en el derecho que tiene todo ciudadano de obtener respuesta oportuna a sus
solicitudes y requerimientos, de acuerdo con lo regulado por la Ley 1474 de 2011,
Ley 1755 de 2015
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