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1. INFORMACION GENERAL
SERIE/SUBSERIE: 1.3.17.6-01
FECHA: 05 DE AGOSTO DE 2025.
PROCESOS: INFORME EN MATERIA DE SEGUIMIENTO DE LAS
PQRS.
RESPONSABLE Dra. MARIA LUISA VALENCIA PIEDRAHITA
PROCESO:
PRESENTADO A: MARIA LYDA SERNA FAJARDO GERENTE ESPY
OBJETIVO: INFORME DE SEGUIMIENTO SEMESTRAL A LAS PQRS.
FECHA: DE ENERO A JUNIO 2025.

2. RESUMEN EJECUTIVO

De acuerdo al rol que desempefia la oficina de Control Interno con enfoque preventivo
y en funcion de sus actividades de seguimiento y cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “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 misién
de la entidad... La Oficina de Control Interno deber4 vigilar que la atencioén se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendiré a la administracién de la entidad un informe semestral
sobre el particular...”

La Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, para el periodo comprendido entre el 02 de
enero al 27 de junio de 2025; para el efecto se tomé una muestra de peticiones
presentadas ante Empresa ESPY, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a
la gerencia, a los directivos y responsables de los procesos, con el objetivo de aportar
al mejoramiento continuo.

Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como
fuentes de informacién el sistema de administracién comercial (SAC),el informe
trimestral presentado por la oficina de servicio al cliente y formato SUI, los cuales
recopilan todas las peticiones,quejas, reclamos y sugerencias. Es de anotar gque para
el seguimiento se tiene en cuenta las peticiones registradas por las causales de
inconformidad con el consumo o produccién facturado e inconformidad en Ia
atencién de condiciones de seguridad o riesgo.
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De acuerdo con la Resolucién 1519 de 2020, mecanismos para la Transparencia y
acceso a la informacion publica, Matriz de cumplimiento ITA componente 6 Numeral
6.10 “Publicar el informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos, conforme
con lo establecido en el articulo 54 de la ley 190 de 1995 y al que hace referencia el decreto
reglamentario 2641 de 2012, asi mismo respecto a las solicitudes de acceso a la informacién
se debe reportar especificamente lo siguiente™

N° solicitudes recibidas.

N° solicitudes trasladadas a otra entidad.

Tiempo Promedio de respuesta.

N° solicitudes negadas y oportunidad en las respuestas.

3 INFORME

3.1 RESULTADO INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS.

De acuerdo con el Protocolo de servicio al ciudadano de la empresa se puede acceder
a la atencién al usuario por medio de los siguientes canales:

CANAL DESCRIPCION
. Oficina principal
Presencial icalle 6 # 4-47 local 204, Barrio Belalcazar (Yumbo, Valle).
Linea de atencion continua.
ChatBot 3507746407
Plataforma [Pagina web
virtual ESPY Yumbo - Inicio
Correo ardespvumbo. com
lelectronico Pariespyumno.com
,;ggcnén Jornadas especiales de atencién en barrios.

Se evidencia que estos canales se encuentran en funcionamiento, lo cual permite que
estén a disposicion para la accesibilidad y oportunidad en el registro de las PQRS del
suscriptor y/o usuario.

Igualmente, el sistema ORFEO debe de articularse con el proceso de servicio al cliente
ya que por este medio se registran otras peticiones o demandas las cuales se deberan
reportar en el informe trimestral.
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Una vez identificado los canales de atencién al usuario, se analiza la informacion
reportada evidenciando que las solicitudes recibidas registradas en el sistema (SAC)
fueron por las diferentes causales para los servicios de Acueducto y Alcantarillado.

Grafico N°1. Consolidado Numero de solicitudes PQRS, por causales registradas en el

(SAC) servicio acueducto. ‘

Solicitudes recibidas por el servicio de Acueducto

Inconformidad en la...
Cobros de cargos relt\
Entr:e_ga inoportuna...

Cobros multiple yio...

Direccién incorrecta

Cobro por servicios...

[{@ inconformidad con el consumo o
! produccion facturado

i. Cobro por servicios no prestados
Direccion incorrecta

@ Cobros muitiple y/o acumulado
fi

Entrega inoportuna o no entrega de la
factura

|7+ Cobros de cargos relacionados con el
servicio publicos

!~ Inconformidad en la atencién de
condiciones de seguridad o riesgo

Fuente: Reporte sistema SAC

Inconformidad cone...

Gficina principal
Calle 16 Via Panorama #2N - 20 CAMY No. 2, Yumbo

Pagina web Linea WhatsApp
www.espyumbo.com 320 774 6407

)

Oficina de atencién al ciudadane  _________

Calle b #3-57, barrio Belalcazar

Correo
espy&espyumbo.com

instagram

—
al

P

espyumbo

Facebook
@espyumbo



VERSION: 01

eS

INFORME INTERNO

FECHA: 16-FEB-24

Grafico N°2.Consolidado Namero de solicitudes PQRS, por causales registradas en el
(SAC) servicio alcantarillado.

Solicitudes recibidas por el servicio Alcantarillado

Inconformidad con...

Inconformidad en |...

Cobro por servicio...

@ Inconformidad con el consumo o
produccion facturado

Cobro por servicio no prestado

© Inconformidad en la atencién de
condiciones de seguridad o riesgo

Fuente: Reporte sistema SAC.

Acorde con el grafico 1 se observa que el 62,8 % del total de PQRS se agrupan en la
causal inconformidad con el consumo o produccién facturado por el servicio de
acueducto, siendo esta la que cuentan con mayor flujo de PQRS de la muestra del area
para el seguimiento primer semestre 2025.

En el grafico 2 se observa que el 50.0 % del total de PQRS se agrupan en la causal
inconformidad en la atencién de condiciones de seguridad o riesgo por el servicio
de Alcantarillado, siendo esta la que cuentan con mayor flujo de PQRS de la muestra
del area para el seguimiento primer semestre 2025.

De acuerdo con lo anterior, se tomé como muestra las PQRS con mayor flujo para el
servicio de acueducto y alcantarillado,evidenciando las atendidas dentro del tiempos y
las que se encuentran en tramite:
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Gréafico N°3 Consolidado PQRS con tiempo promedio de respuesta.

MUESTRA
TOTAL PQRS ENERO PQRS CON RESPUESTA
CAUSALES A JUNIO DENTRO DE LOS TIEMPOS | GRS TRAMITE
SERVICIO ACUEDUCTO
Inconformidad
con el consumo o
produccion 239 208 1
facturado

SERVICIO ALCANTARILLADO

Inconformidad en
la atencion de .
condiciones de 109 104 5
seguridad o
riesgo

Fuente: Reporte sistema SAC.

De acuerdo con la informacion reportada por la direccién Operativa Comercial para el
primer semestre de 2025, se observa que la oficina de servicio al cliente mantiene los
tiempos promedio de respuesta de las PQRS dentro de los quince (15) dias a partir del
dia de la recepcion.

Conforme a la muestra seleccionada, y remitida a la Gerencia General objeto de
seguimiento para el primer semestre del 2025, la oficina de Control Interno verificé que
de las 299 PQRS que ingresaron por la causal inconformidad con el consumo o
produccién facturado por el servicio de acueducto,se dieron repuesta dentro de los
tiempos a 298 PQRS quedando en tramite 1 PQRS.

Igualmente, se observa que 109 PQRS que ingresaron por la causal inconformidad
en la atencion de condiciones de seguridad o riesgo por el servicio de
alcantarillado,se dieron repuesta dentro de los tiempos a 104 PQRS quedando en
tramite 5 PQRS.

Ademas, de las PQRS de la muestra que son 408 se observa que no se registraron
solicitudes trasladadas a otra entidad.

En este sentido, es pertinente recordar que de acuerdo a lo dispuesto en el articulo
158 de la Ley 142 de 1994 “ef prestador debe expedir la respuesta a la peticion, queja o
recurso que le presente el usuario dentro de los 15 dias siguientes contabilizados desde ef
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mismo dia en que fal solicitud se presente y una vez producida la respuesta, cuenta con un ...”

En caso en que no sea posible atender la solicitud en dicho término la entidad esta
obligada a informar oportunamente los motivos de la demora, indicando ademas el
nuevo plazo de respuesta, es decir, ampliar los términos para dar respuesta.

Finalmente que para las PQRS de la muestra, se observa que no se reportaron las
solicitudes negadas a los suscriptores y/o usuarios,dado que no se registraron en el
sistema (SAC).

4 CONCLUSIONES/RECOMENDACIONES/SUGERENCIAS/PROPUESTAS

4.1 CONCLUSION

A partir de lo expuesto anteriormente, es de resaltar que la oficina de servicio al cliente
ha implementado autocontroles, los cuales permiten responder de manera oportuna los
PQRS, de igual manera es evidente la gestion de la Gerencia en mejorar el servicio al
cliente contando con una oficina amplia, con condiciones adecuadas y con un buen
personal para el relacionamiento con los suscriptores y/o usuarios.

4.2 OBSERVACION

La Oficina de Control Interno verifico en el informe presentado por la oficina de servicio
al cliente que no se articuld la informacién registrada en el sistema ORFEO con
respecto a las PQRS que ingresan por este canal.

Igualmente, en el protocolo de servicio al ciudadano el sistema ORFEO no esté incluido
como canal de atencién, pero en la empresa si funciona como un canal de atencién
donde se registran solicitudes de la comunidad,entidades institucionales etc.

4.3. HALLAZGO

La Oficina de Control Interno evidencié que de acuerdo con la informacién suministrada
por la oficina de servicio al cliente para el primer semestre de 2025, en el informe no se
registraron solicitudes trasladadas a otras entidades y solicitudes negadas a los
suscriptores y/o usuarios, esta situacién contraviene al principio de transparencia y el
deber de garantizar el acceso a la informacion publica criterio establecido en la ley 1712
de 2014, en consecuencia genera un riesgo para la adecuada gestion de la informacién
y cumplimientos normativos.

RECOMENDACIONES.
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e Reportar en los informes trimestrales de las PQRS, las solicitudes especificando
los siguiente; N° solicitudes recibidas,N° solicitudes trasladadas a otra entidad,
Tiempo Promedio de respuesta y N° solicitudes negadas y oportunidad en las
respuestas.

e Incluir en el informe trimestral presentado por la oficina de servicio al cliente las
solicitudes registradas en el sistema Orfeo.

e Integrar en el protocolo de atencién al ciudadano el sistema ORFEO como un
canal de atencion.

e Establecer mecanismos de seguimiento a las PQRS en tramite antes de los
tiempos de vencimiento para que se puedan si es el caso ampliar los términos
para su respuesta.

Cualquier duda o aclaracion.

Atentamente,

MARIA SA VALENCIA PIEDRAHITA
icina de Control/Interno.

ES
Nombre Cargo E}'rma

sl v

Proyectd : . Prof. Univ. grado 2 Control / w{//

y Elaboré Kenny Yuliana Carvajal Ramos i é .

Dra. MARIA LUISA VALENCIA | Jefe Oficina de Control Interno. =  f

Reviso6: PIEDRAHITA ESPY S.A. ESP

Los arriba firmantes dectaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajus/tado alas normas y

disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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