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INTRODUCCION

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P, en cumplimiento a la Ley 1474 de 2011
Articulo 76, el cual establece “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”, por lo cual debera contar con varios canales de atencion
al ciudadano y grupos de interés para que puedan realizar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y hechos sospechosos sobre temas de
competencia de la entidad.

Asi mismo se da cumplimiento al procedimiento de Atencion al usuario PR02-AU-
02 PROCEDIMIENTO PQRSD, por el cual la oficina de control interno debera vigilar
que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes de acuerdo
al Decreto 2641 de 2012, el cual reglamenta los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de
2011 de la Presidencia de la Republica de Colombia, establece en su articulo 5 “El
mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones
derivadas del mencionado documento, estara a cargo de las oficinas de Control
Interno, para lo cual se publicard en la pagina web de la respectiva entidad, las
actividades realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos” " y asi atender
las diferentes reclamaciones presentadas por los usuarios teniendo en cuenta cada
uno de los canales de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.
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OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de gestion a los tramites de atencion al cliente a través de
las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias recibidas en
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P, desde el 1 de julio al 31 de diciembre del afio
2025, mediante los canales de comunicacion habilitados por la entidad.

ALCANCE

Evaluar el cumplimiento de las PQRSD, en términos de respuesta al peticionario,
durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

MARCO LEGAL

v Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

v Ley 1474 de 2011 Articulo 76, el cual establece “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”.

v Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”, las entidades deben publicar en su sitio web las diferentes
categorias de informacion.
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ANALISIS DE LA GESTION - PQRSD

La oficina de Control Interno realiz6 la tabulacién de las PQRSD, de acuerdo a la
informacion suministrada por el area Comercial, atencion al cliente y gestion
documental, con el fin de determinar qué oficina recibié el mayor nimero de
solicitudes durante el segundo semestre de la vigencia 2025, y cual es el
comprometimiento de las mismas, esto con base a las causales mas reiterativas.

La empresa dispone en la pagina Web www.eeppdelaceja.qov.co, con opcion para
la presentacion de PQRSD, donde los usuarios pueden realizar el registro de su
requerimiento ante la entidad.
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Transparencia y acceso a la informacién

pablica Servicios de atencion a la ciudadania v Participa v Noticias Normatividad La Entidad v

Inicio

Inicio > Recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

jApreciado ciudadano!

Antes de registrar su solicitud, por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones. Segun el tipo de solicitud se establecen los tiempos de respuesta.

Peticion Quince dias habiles para generar
respuesta después de la fecha de
Derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las generacion del radicado.

autoridades por motivos de interés general o particular.

Registrar una peticion
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Transparencia y acceso a la informacion

plblica Servicios de atencion a a ciudadania v Participa v Moticias Normatividad La Entidad v

inicio

Inicio > Tramites y Servicios » Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias >

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Registro de PQRSD

Los campos con (*) son obligatorios.

Recuerde que si brinda mayor informacidn, facilitard el proceso de su solicitud:

Tipo de Solicitante: O persona / Empresa O Anénima

Datos del Solicitante

Nombre y Apellidos / Razon Social: * ) ; .
e Nombre y Apellidos / Razén Social

Tipo Documento: * . .
P Seleccionar Tipo Documento

Nimero de Documento: * .
Ndmero Documento

Correa Electronico: * .
Correo Electrénico

Direccidn: * Y
Direccion

Barrio / Vereda o Corregimiento: i .
Barrio / Vereda o Corregimiento

Municipi: * _
Municipio

Pais: *
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INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SUGERENCIAS (PQRS

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable a las oficinas de Control
Interno, se llevan a cabo las actividades necesarias para presentar el Informe de
Seguimiento al reporte de PQRSD Segundo Semestre del afio 2025.

Este informe contiene datos cuantitativos y cualitativos en relacion con la gestion
realizada por la entidad frente a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
recibidas en Empresas Publicas de La Ceja E.S.P, en el cual se especifican los
canales de atencion con los cuales cuenta la entidad, detalles de las PQRSD por
cada servicio prestado y el acumulado mes a mes este andlisis corresponde al
segundo semestre de la vigencia 2025.

CANALES DE ATENCION OFICIALES DISPUESTOS POR LA
ENTIDAD

Empresas Puablicas de La Ceja E.S.P, cuenta actualmente con varios canales de
atencion, a través de los cuales el ciudadano y grupos de interés puedan acceder y
formular sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, denuncias,
hechos peligrosos, actos de corrupcién y temas de interés de la empresa.
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CANALES DE ATENCION 2025

CANALES OFICIALES

DE ATENCION DESCRIPCION

Medio dispuesto por EEPP de La Ceja, el cual
podran exponer sus PQRS, utilizando el correo
institucional.

Canal Correo
Electrénico

Medio dispuesto por EEPP de La Ceja, el cual
podra exponer sus PQRS, mediante la pagina
Web de la entidad.

Canal Pagina Web
Institucional

Contacto directo con el usuario, con el objetivo
de brinda informacién perscnalizada frente a las
PQRS.

Canal Atencion al
Usuario

Canal Oficina Gestion Documento escrito a través de radicacion de
Documental documentos.

Canal Buzén de Documento escrito, el cual debera formular su
Sugerencias PQRS.

Medio de comunicacién verbal, dispuesto por la
entidad, a través del cual la comunidad y grupos
de interés debera formular sus denuncias,
guejas, reclamos, sugerencias y demas, las
cuales seran atendidas por la EEPP de La Ceja
E.S.P.

Canal Telefénico

A través de los canales de atencion dispuestos por la entidad y durante el I
semestre de la vigencia 2025, Empresas Publicas de La Ceja recibio un total de
1.644 PQRSD.
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CANALES DE ATENCION
ATENCION AL USUARIO PRESENCIAL

CORREO ELECTRONICO

ESCRITO

OFICINA GESTION DOCUMENTAL

PAGINA WEB

TELEFONO

Otro
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ESTADO DE LAS PORS PERIODO JULIO - DICIEMBRE

La Ceja del Tambo

SERVICIO CLASE

RADICADAS
TRAMITE
OPORTUNO
TRAMITE
EXTEMPORANEC
TOTALES
CUMPLIMIENTO

PETICIONES 681 | 681 0 | 681 100%
ACUEDUCTO QUEJAS 32 | 32 0 32 100%
RECLAMOS 300|295 5 | 300 100%
PETICIONES 56 | 56 0 56 100%
ALCANTARILLADO QUEJAS 45 | 45 0 45 100%
RECLAMOS 0 0 0 0 i 100 %
PETICIONES 118 | 117 | 1 118 100%
QUEJAS 394|392 | 2 | 394 100%
RECLAMOS 0
1644 1636 8

ANALISIS GENERAL:

Desglose por Servicio:

v/ Acueducto: Este servicio tiene el mayor numero de PQRSD, con un total
de 1.013 comprendidas entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2025y
discriminadas asi: (681 peticiones, 32 quejas y 300 reclamos).

ACUEDUCTO

PETRCIOMNES QUEIAS = RECLAMOS

SEFTIEMBRE OCTUBRE MWOVIEMBRE DICIEMEBRE
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v Alcantarillado: Este servicio tiene el menor numero de PQRSD, con un
total de 101 discriminadas de la siguiente manera: (56 peticiones, 45 quejas
y 0 reclamos).

La Ceja del Tambo

ALCANTARILLADO

PETICRONES QWEIAS =— RECLAMOS

AGDSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE

v Aseo: En tercer lugar, se encuentran las PQRSD relacionadas con el
servicio de Aseo, sumando 530 (118 peticiones, 394 quejas y 18 reclamos).

ASED

CWEIAS =—RECLAMOS

AGOETO SEPTIEMERE  OCTUBRE ROVIEMERE DICIEMBRE
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Tipo de PQRS por clase:

v Peticiones: Con 855, son el tipo de PQRSD méas comun. Se distribuyen

principalmente en Acueducto (681), seguido de Aseo (118) y Alcantarillado
(56).

Quejas: Con 471, son el segundo tipo de PQRSD mas frecuente. La mayoria
se concentran en Aseo (394), seguido por Alcantarillado (45) y Acueducto
(32).

Reclamos: Con 318, son el tipo de PQRSD menos frecuente. La gran
mayoria se asocia con Acueducto (300) y en menor medida con Aseo (18).
Para el servicio de Alcantarillado no registra reclamos.

Desglose por Mes:

v El mes con el mayor numero de PQRSD es julio, con 334, seguido de
septiembre, con 301.

v El mes con el menor nimero de PQRSD es agosto, con 225.

v Los meses octubre, noviembre y diciembre se mantienen en un rango
similar, entre 249 y 268.

v En general, se observa una tendencia a la baja de manera gradual en el
namero de PQRSD a lo largo de los meses, desde un pico en julio hasta
el mes de diciembre.

Interpretaciones General:

v
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El servicio de Acueducto es el que genera la mayor cantidad de PQRS,
principalmente peticiones y reclamos. Esto podria indicar la necesidad de
revisar los procesos, la comunicacion o la calidad del servicio en este ambito.
El servicio de Aseo es el que recibe el mayor numero de quejas, lo que podria
sefalar areas de mejora en la recoleccion, el manejo de residuos o la
atencion al cliente.

El servicio de Alcantarillado presenta un numero bajo de PQRSD en
general, sin reclamos, lo cual es un indicador positivo.

La tabla refleja una gestion eficiente en el manejo de las PQRSD, ya que el
100% de los casos han sido atendidos de manera oportuna, sin
extemporaneidad.

La disminucion del numero total de PQRSD a lo largo del segundo semestre
podria sugerir que las acciones tomadas para resolver las inconformidades
estan siendo efectivas.
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En resumen, la tabla muestra un panorama detallado de la atencion al usuario,
destacando la necesidad de enfocar los esfuerzos de mejora en los servicios de
Acueducto y Aseo, al tiempo que se reconoce la alta eficacia en la gestion y
resolucion de todas las PQRSD.

SEGUIMIENTO MENSUAL PQRS 2025

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

SEGUIMIENTO GESTION DOCUMENTAL

SEGUIMIENTO AGESTION DOCUMENTAL 2025

SERVICIO

RADICADAS
TRAMITADAS
OPORTUNAMENTE
TRAMITADAS
EXTEMPORANEAS
TOTALES
% DE

UMPLIMIENTO

(&)

PETICIONES 682 | 682 | 0 | 682 100%
ACUEDUCTO QUEJAS 32 | 32 0 32 100%
RECLAMOS 306 | 306 0 | 306 100%
PETICIONES 54 | 54 0 54 100%
ALCANTARILLADO QUEJAS 48 | 48 0 48 100%
RECLAMOS 0 0 0 0 100 %
PETICIONES 118 | 118 | 0 | 118 100%
QUEJAS 393303 0 | 383 100%
RECLAMOS 0
TOTALES 1651 1651 0

= = = © Calle 20 #22-05, La Ceja (Ant)
G NON NE) g & NIT 811.009.329-0

L 5537788

1508001 | | 15014001 | | IS0 45001 = www.eeppdelaceja.gov.co
SC-CER731026  SA-CERT31029  OS-CER731023 = cspl.a ceja @CC Dpd C‘lEICOj d.g0ov.Co

icontec icontec icontec




Empresas

g & Publicas de
i La Ceja E.S.P

La Ceja del Tambo

ANALISIS GENERAL:
Desglose por Servicio:

v Acueducto: Es el servicio con el mayor numero de documentos gestionados,
con un total de 1.020 PQRSD discriminadas de la siguiente manera: (682
peticiones, 32 quejas y 306 reclamos).

v Aseo: Le sigue con 526 documentos distribuidos asi: (119 peticiones, 393
quejas y 18 reclamos).

v Alcantarillado: Es el servicio con la menor cantidad de documentos
gestionados, con un total de 102 (54 peticiones, 48 quejas y no se
presentaron reclamos).

Tipo de PQRS por clase:

v Peticiones: Son el tipo de documento mas comun, con un total de 854 (682
para Acueducto, 54 para Alcantarillado y 118 para Aseo).

v Quejas: Se presentaron 473 quejas en total (32 para Acueducto, 48 para
Alcantarillado y 393 para Aseo).

v Reclamos: Se recibieron 324 reclamos en total (306 para Acueducto, 18 para
Aseo y para Alcantarillado no se presentaron).

Interpretaciones General:

v La tabla refleja una eficiencia ejemplar en la gestion documental, con un
100% de los tramites realizados de manera oportuna.

v La ausencia de trAmites extemporaneos y reclamos es un indicador muy
positivo de la calidad del servicio y la efectividad de los procesos internos.

v El servicio de Acueducto es el que genera el mayor volumen de
documentos, lo que podria estar relacionado con dafios en las redes, baja
presién y altos consumos facturados.

v El bajo numero de documentos en el servicio de Alcantarillado sugiere una
buena percepcion del servicio por parte de los usuarios o una menor
necesidad de interaccion documental.

v El significante incremento de gestién de documentos en el segundo semestre
del 2025, con respecto al primer semestre, sugiere una mayor necesidad de
interaccion de los usuarios con respecto a la prestacion de los servicios.
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SEGUIMIENTO MENSUAL PQRS 2025

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

PQRS 2025

| SEMESTRE Il SEMESTRE

PQRS 2025
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Durante el primer semestre de 2025, la entidad registr6 un total de 1,540
solicitudes y comunicaciones, conocidas como PQRSD, provenientes de sus
usuarios; para el segundo semestre, se presenta un registro de 3,295 solicitudes
y comunicaciones de PQRSD, mostrando un comportamiento creciente para la
vigencia respecto a la recepcién de dichas comunicaciones, sugiriendo mayor
necesidad de interaccion por parte de los usuarios respecto a los servicios
prestados, con especial énfasis en la Calidad, la Cobertura y la Continuidad.

CAUSALES PRNCIPALES SEGUNDO SEMESTRE:

JULIO. 2025

QUEIAS ACUEDUCTO = 7 PENDIENTES = 0
72% = 5 = haja presidn
14% = 1 = explicar cobro

14% = 1 = prohlema plataforma pagos

QUEIAS ALCANTARILLADO = 12 PENDIENTES = O
92% = 11 = ohstruccién de alcantarillado
% = 1 = limpieza sumidero taponado.

QUEIAS ASEQ = 57 PENDIENTES = 0
51% = 29= no recogieron algiin residuo
34% = 19= acumulacién de residuos

16% = 9= limpiezaviaysumideros

RECLAMOS ACUEDUCTO = &4 PENDIENTES = 1
98% = 63 = revisar alto consumo

2% = 1 = revisar cobro reinstalacién
57% = 35 = medidor trabajando normal, no se detectan fugas

38% =24 = se evidencia fuga al interior del domicilio.
5% = 3= errordelectura

RECLAMOS ASEQ = 3 PENDIENTES = 0
100% = 3 = revisar tarifa cobro aforo

OTROS = 587
REINSTALACIONES 411
INSTALACIONES 92
CAMBIO MEDIDOR 46
RECON EXION 17
INSTALAR TAPA 13
INACTIVAR 3
CONSTRUCCION DOMICILIARIA 5
FELICITACIONES 1

PETICIONES ACUEDU CTO REVISION, DAROS Y CAMBIOS : 169 PENDIENTES = 4
Daiios y fugas =49, cambio de llave = 62, geoféno =16, trabajosvarios =12, revisar clasificiacién = 8,

traslado medidor = 7, reparcheo y canastillas =6, direccion entrega=5, medidor de prueba=3
PETICIONES ALCANTARILLADO : 7 PENDIENTES = 0
PETICIONES ASECQ: 15 PENDIENTES = 0
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AGOSTO. 2025

La Ceja del Tambo

QUEIASACUEDUCTO = 1 PENDIENTES = 1
1008 = 1 = baja presién

QUEJAS ALCANTARILLADO = 9 PENDIENTES = O
45% = 4 = obstruccién de alcantarillado

45% = 4 = sumidero taponado

1®s= 1 = olores fuertes

QUEIASASEOQ = 56 PENDIENTES = 6
64% = 36 = no recogieron algiin residuo
14% = 8= acumulacién de residuos

11% = 6= limpieza sumideros

7% = 4= limpiezavias

4% = 2= recoleccién residuos Vereda San Rafael
RECLAMOSACUEDUCTO = 31 PENDIENTES= 3

100% = 31 = revisar alto consumo
54% = medidor trabajando normal, no se detectan fugas

32% = se evidencia fugaal interior del domicilio.
14% = errorde lectura
RECLAMOSASEQ = 2 PENDIENTES = 0

10084 = 2 = revisar tarifa cobro aforo

OTROS = 502
REINSTALACIONES 322
INSTALACIONES 92
CAMBIO MEDIDOR 71
RECONEXION 10
TAPONAR POR FRAUDE 4

CONSTRUCCION DOMICILIARIA P
INACTIVAR

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS ¥ CAMBIOS: 104 PENDIENTES = 8

Daiios y fugas =27, cambio dellave =38, geoféno=9, trabajos varios =7, revisar clasificiacion =3,

traslado medidor=>5, reparcheo v canastillas =5, medidor de prueba =7, instalar tapa=1, inactivar=1

taponar=1

PETICIONES ALCANTARILLADO : 6 PENDIENTES = 2

PETICIONES ASEQ : 16 PENDIENTES = 3
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Empresas

Publicas de
La Ceja E.S.P

(8

La Ceja del Tambo

SEPTIEMBRE. 2025

QUEJAS ACUEDUCTO = 8 PENDIENTES = O
75% = 6 = bajapresién
25% = 2= aguaturbia

QUEJAS ALCANTARILLADO = 5 PENDIENTES = O
40% = 2 = sondeo sumideros

2006 = 1 = obstruccion

2006 = 1= dafio

20% = 1 = vertimiento parqueadero

QUEJAS ASEC = 65 PENDIENTES = O
52% = 34 = norecogieron algun residuo

31% = 20= limpiezaviasysumideros

9% = 6= acumulacidn

4% = 3= capacitacién

2% = 1= dafio cesto mascotas

2% = 1= derramelixidiados

RECLAMOS ACUEDUCTO = &4 PENDIENTES = 1

94% = 61 = revisaralto consumo
4046 = medidor trabajando normal, no se detectan fugas

404 = se evidencia fuga al interior del domicilio.
20% = errordelectura

4% = 2= revisar medidor

2% = 1= revisarclasificacién

RECLAMIOS ASEQ = 4 PENDIENTES = O

100% = 4 = revisartarfacobro aforo

OTROS = 603
REINSTALACIONES 316
INSTALACIONES 167
CAMBIO MEDIDOR 50
TAPONAR PORFALTA DE PAGO 38
RECONEXION 12
CONSTRUCCION DOMICILIARIA 6
INSTALARTAPA 5
INACTIVAR 3
FELICITACIONES 2
DENUNCIA POSIBLE FRAU DE 2
APIQUEEN Via 1
ACTIVAR SERVICIC 1
INSTALAR HIDRANTE 1

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 124 PEMDIENTES = 8

Dafios y fugas =36, cambio de llave =33, geoféno =8 trabajoswvarios = 13, revisar varios= 7,

traslado medidor =11, reparcheo =4, medidor de prueba =5, entrega factura=5, fontaneria=1

PETICIONES ALCANTARILLADC : 8 PENDIENTES = O

PETICIONES ASEQ; 29 PENDIENTES = 0O
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Empresas

"2 Publicas de
La Ceja E.S.P

La Ceja del Tambo

OCTUEBRE. 2025

QUEJAS ACUEDUCTO = 2 PENDIENTES = O

100% = 2 = hajapresidn

QUEJAS ALCANTARILLADQ

]
I

PEMDIENTES

n
o

10026 = 4 = obstruccién

QUEJASASEO = 75 PENDIENTES = 2

67% = 50= norecogieron alglin residuo

16% = 12= limpieza sumideros

8% = 6= acumulacién

6% = 4= limpiezavias

1% = 1= dafiodevia

1% = 1= capacitacion

1% = 1= limpiezacesto mascotas

RECLAMOS ACUEDUCTO = 44 PENDIENTES = 2

98% = 43 = revisar alto consumo

40% = medidor trabhajando normal, no se detectan fugas

40% = se evidencia fuga al interior del domicilio.

20% = errorde lectura

2% = 1= cobroaccesorios

RECLAMOS ASEQ = 4 PENDIENTES= 0

10024 = 4 = revisar tarifa cobro aforo

OTROS = 623
REINSTALACIONES 394
INSTALACIONES 115
CAMBIO MEDIDOR b5
INACTIVAR 25
RECONEXION 12
CAMBIO DE TAPA 4
ACTIVAR 3
TAPONAR POR FRAUDE 2
REPOSICION ALCANTARILLADO 2
INSTALACION HIDRANTE 1

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 102 PENDIENTES = 14

Dafios y fugas =29, cambio de llave =27, geofdno =9, trabajos varios =14, revisar varios = 13,

traslado medidor =4, reparcheo =3, haja presion = 3.

PETICIONES ALCANTARILLADO ; 16 PENDIENTES = O

PETICIONES ASEOQ: 27 PENDIENTES = 2
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Empresas

"2 Publicas de
La Ceja E.S.P

La Ceja del Tambo

NOVIEMEBERE. 2025

QUEJAS ACUEDUCTO = 4 PENDIENTES = 1

25% = 1 = bhajapresidn

25% = 1 = aguaturhia

25% = 1 = reparcheo

25% = 1 = sin servicio

QUEJAS ALCANTARILLADO = 3 PENDIENTES= O

67% = 2 = limpieza sumidero

33% = 1= ohstruccidn

QUEJASASEQ = 76 PENDIENTES = 2

53% = 40= norecogieron algln residuo

21% = 16= limpiezasumideros

14% = 11 = acumulacién

7% = 5= limpiezavias

3% = 2= residuos de mascota

1% = 1= capacitacién

1% = 1= ruidode carrorecolector

RECLAMOS ACUEDUCTO = 51 PENDIENTES= 2

100% = 51 = revisar alto consumo

61% = medidor trabajando normal, no se detectan fugas

29% = se evidencia fuga al interior del domiicilio.

1% = errordelectura

RECLAMIOS ASEQ = 2 PENDIENTES= O

100% = 2 = revisar tarifa cobro aforo

QTRQOS = 448
REINSTALACIONES 287
INSTALACIONES 37
CAMEBIQ MEDIDOR 26
INACTIVAR 32
RECONEXION 11
REPOSICION ALCANTARILLADQ 2
CANMIBIO DE TAPA 1
TAPONAR POR FRAUDE 1
FELICITACION 1
PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 91 PENDIENTES = 1

Dafosy fugas =32, cambiode llave =25, trabajos varios =11, aguaturbia=2

traslado medidor =6, reparcheo =3, bajapresién =6, cambio uso-estrato =5

PETICIONES ALCANTARILLADQ ; 8 PENDIENTES = O

PETICIONES ASEQ ; 14 PENDIENTES = O
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"2 Publicas de
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La Ceja del Tambo

DICIEMERE. 2025

QUEJAS ACUEDUCTO = 10 PENDIENTES = 0

86 = B = hajapresion

1% = 1 = nosellamé para camhio

1% = 1 = apuaestancadaen via

QUEJAS ALCANTARILLADO = 15 PENDIENTES= O

86% = 13 = obstrucddn

7%= 1 = limpiezasumidero

7%= 1 = reparaddn via

QUEJASASEQ = o4 PENDIENTES = 5

56% = 36 = norecogieron algln residuo

14% = 9= acumulacién

12%= 8= limpiezasumidero

9% = 6= limpiezavias
4% = 2= recolecdédn residuos especial
4% = 2= capacitacién

1% = 1= limpiezacesto mascota

RECLAMOSACUEDUCTO = 52 PENDIENTES= 5

92% = 48 = revisar ato consumo

8% = 1revisar fuga 1 redudrtarifa, 1 revisar bajo consumo, 1 envio factura

42% = medidor trabajando normal, no se detectan fugas

27% = se evidenda fugaal interior del domicilio.

17% = error de lectura

14% = dafio de medidor

RECLAMOSASEQ = 3 PENDIENTES = 2

10026 = 3 = revisar tarifacobro aforo

OTROS = 546
REINSTALACIONES 409
INSTALACIONES 5
CAMEIQ MEDIDOR 10
INACTIVAR 23
RECONEXION [
CAPACITACION 1
CAMEIQ DE TAPA 3
TAPONAR POR FRAUDE 2
MEDIDOR DE PRUEEBA 1
FELICITACION 3

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 92 PENDIENTES = O

Dafios y fugas =35, cambio de llave =21, trabgosvarios =9, aguaturbia=1, geofono =4,

traslado medidor =5 reparcheo =5, bhajapresién =1, camhio uso-estrato =8, medidor prueba=3

PETICIONES ALCANTARILLADO ; 9 PENDIENTES = O

PETICIONES ASEQ; 22 PENDIENTES = 2
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4 2 Publicas de
A La Ceja E.S.P

La Ceja del Tambo

PROMEDIO DE RESPUESTAS

DETALLADO

PETICIONES jul-25 ago-25 sep-25 oct-25 nov-25 dic-25 PROM
Acueducto 1.63 2.25 2.32 2.66 2.18 2.4 2
Alcantarillado 3.86 6.71 3.75 2.25 3.22 4.67 3
Aseo 4 3.25 3.96 1.93 1.57 2.95 3

QUEJAS jul-25 ago-25 sep-25 oct-25 nov-25 dic-25 PROM
Acueducto 5 2 1.5 2.5 6 3 4
Alcantarillado 0.42 1.57 5 1 2.67 3.2 2
Aseo 1.68 1.07 1.47 1.33 1 1.16 1

RECLAMOS jul-25 ago-25 sep-25 oct-25 nov-25 dic-25 PROM
Acueducto 3.47 2.32 2.44 4.32 1.96 5.21 3
Aseo 1.67 7 3.25 5 6 9.33 4

Resultado del seguimiento al promedio de respuesta de PQRS (Segundo
Semestre 2025):

Durante el segundo semestre de 2025, la evaluacion al indicador de oportunidad en
la atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) refleja una gestion
globalmente oportuna, con promedios generales consolidando tiempos de
respuesta entre 1y 4 dias en los diferentes servicios.

En el trdmite de Peticiones, el servicio de Acueducto registré el desempefio mas
eficiente con un promedio de 2 dias, mientras que Alcantarilado y Aseo
promediaron 3 dias.

Respecto a las Quejas, destaca la alta eficiencia del servicio de Aseo con un
promedio consolidado de 1 dia, en contraste con Acueducto que registrdO un
promedio de 4 dias.

Finalmente, en la categoria de Reclamos, Acueducto promedio 3 dias y Aseo 4 dias,
identificandose este ultimo como el punto de mayor atencion debido a un incremento
atipico registrado en el mes de diciembre (9.33 dias)
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Empresas

Publicas de
La Ceja E.S.P

CONCLUSIONES

La Ceja del Tambo

e EIl Seguimiento al Proceso de Atencion al Ciudadano se ejecuto de acuerdo
con lo previsto en el Plan de Auditoria y se cumplié con el objetivo y alcance
previsto gracias a la disposicion de los profesionales que conforman el
Proceso.

e La gestion continta por el Area de Atencion al usuario y el area de Gestion
Documental siendo oportunos y eficientes; no obstante, con el propdésito de
mejorar la canalizacion de las PQRSD allegadas a otras areas o algunos
jefes de areas, estas se deberan redireccionar Atencion al Usuario, para que
estas queden radicadas y con la trazabilidad adecuada.

RECOMENDACIONES

e Fortalecer los conocimientos en cuanto a los términos legales para el tramite
de la PQRSD, asi como la uniformidad de las causales tanto en atencion al
Usuario como en Gestion Documental.

e Importante que los coordinadores y colaboradores del area operativa y
comercial encargados de gestionar las peticiones, quejas y reclamos
continlen con su programacion diaria y a tiempo, priorizando las
emergencias reportadas por los usuarios, para garantizar la debida respuesta
dentro de los tiempos establecidos en la normatividad legal vigente, evitando
impactos negativos en la prestacion de los servicios.

e Es importante ejecutar las soluciones que se proponen con respecto a las
respuestas en las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias dando solucion
de fondo, con el fin de evitar usuarios reiterativos.

e Recordar entregar la informacion requerida en tiempos oportunos, de esta
manera se realizaran los informes con mayor eficiencia.
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Empresas

Publicas de
La Ceja E.S.P

La Ceja del Tambo

SALVAGUARDAS

Cabe resaltar que, debido a las limitaciones de cualquier estructura de control
interno, pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo
la ejecucion del proceso de auditoria, evaluacion o seguimiento, previamente
planeados.

Las areas que la componen, son responsables de establecer y mantener un
adecuado sistema de control interno y de prevenir posibles irregularidades de
acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion para las
tres lineas de defensa, asi mismo desde el Modelo Estandar de Control Interno.

Es responsabilidad del &rea la informacion suministrada, por cualquier medio, para
la realizacion de esta actividad de manera oportuna, completa, integra y actualizada
y la de informar en su momento las posibles situaciones relevantes y/o errores que
pudieran haber afectado el resultado final de la auditoria.

El presente informe seréa radicado en la oficina de Gestion Documental y se realizara
la publicacién en la pagina web de la Empresas Publicas de La Ceja E.S.P, lo
anterior en cumplimiento del Decreto 492 de 2019

il .jjmw,

ANGELICA MA_R—ITATA' ROYAVE GIRALDO
Jefe Oficina de Control Interno
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