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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
gue la atencion 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, estard 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 normativo e institucional en la gestién de solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recepcionadas por
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. durante el periodo del 1 de enero al 30 de
junio de 2026, garantizando la evaluacion del servicio prestado por medio de sus
canales de atencion al ciudadano.

ALCANCE

Evaluar la oportunidad y la efectividad en la entrega de respuestas a los
peticionarios durante el primer semestre de 2026, verificando el cumplimiento de los
términos legales e internos de atencion establecidos para las PQRSD.

MARCO LEGAL

a. Constitucion Politica de Colombia (Articulo 23): Consagra el derecho
fundamental de toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion.

b. Ley 87 de 1993 (Ley de Control Interno): Establece las normas para el
ejercicio del Control Interno en las entidades del Estado. En particular, sus
articulos 3, 9 y 12 facultan a la Oficina de Control Interno para evaluar de
manera independiente y continua la eficiencia, eficacia y transparencia de los
procesos institucionales, asegurando que la gestion de las PQRSD se ajuste
a las politicas y normas legales vigentes.

c. Ley 1755 de 2015: Por la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA). Establece los términos, modalidades,
requisitos y consecuencias del incumplimiento en la atencion a las solicitudes
ciudadanas.

d. Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién - Articulo 76): Dispone la
obligacion de contar en cada entidad publica con dependencias y canales
idoneos para recibir, tramitar y resolver las PQRSD, garantizando la
participacion ciudadana y la transparencia institucional.

e. Decreto 2641 de 2012 (Articulo 5): Reglamenta los articulos 73 y 76 de la
Ley 1474 de 2011, asignando a las Oficinas de Control Interno el seguimiento
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al cumplimiento de las obligaciones relativas a la atencién al ciudadano y la
publicacién periddica de sus resultados en la pagina web institucional.

Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica): Regula el acceso a la informacidn publica, los principios
de maxima publicidad y los deberes de divulgacion proactiva por parte de las
entidades prestadoras de servicios publicos.

. Ley 142 de 1994 (Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios - Articulos

152 a 159): Regula el derecho de peticion, las peticiones, quejas y recursos
(PQR) presentados por los usuarios ante las empresas prestadoras de
servicios publicos, definiendo términos especificos de respuesta y el silencio
administrativo positivo.

. Procedimiento PR02-AU-02 (Procedimiento PQRSD): Lineamiento interno de

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. que define los flujos,
responsabilidades, tiempos de atencion y canales habilitados para garantizar
la oportuna respuesta a los usuarios.
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ANALISIS DE LA GESTION - PQRSD

La Oficina de Control Interno procedié con la tabulacion y consolidacion de las
PQRSD, a partir de la informacion suministrada por el Area Comercial, la Oficina de
Atencion al Cliente y el Proceso de Gestion Documental. Este analisis permitio
identificar las dependencias con mayor volumen de solicitudes recibidas durante el
primer semestre de 2026, asi como determinar el grado de compromiso o afectacion
operativa mediante la caracterizacion de las causales mas reiterativas.

Para garantizar la accesibilidad de la ciudadania, la entidad mantiene habilitado en
su portal web institucional www.eeppdelaceja.gov.co el modulo digital de PQRSD,
canal a través del cual los usuarios pueden registrar, consultar y hacer seguimiento
a sus requerimientos de manera directa.

€ > G % eeppdelacejagov.co

Empresas

Pdblicas de iNiCiO  ENTIDAD TRANSPARENCIA NOTICIAS

La Ceja E.S.P

ACCIONES RAPIDAS
%o
CONSULTAR FACTURA

@ RECOLECION ESPECIALES
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Registro de PQRSD

En Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. nos interesa escucharte. Utiliza este espacio para
registrar tus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias. Tu opinién es fundamental para
seguir mejorando |a prestacién de nuestros servicios publicos en el municipio.

Los campos con (*) son obligatorios.

Para conocer nuestra Politica y Proteccion de Datos clic _jaguil

Recuerde que si brinda mayor informacién, facilitara el proceso de su solicitud:
control.interno@eeppdelaceja.gov.co Cambiar cuenta &

Se registraran el nombre, |a foto y el correo electrénico asociados con tu Cuenta de Google
cuando subas archivos y envies este formulario

* Indica que la pregunta es obligatoria

Nombre v Apellidos / Razon Social * ]

< > (] 2% docs.goegle.com/forms/d/e/1FAIpQLSd_TUBPJUOg1xPOHuxOsPONnea5PsXVbsROSTyOBTMbIvACoA/formRespense [ + 4 d Trabajo H
H [ Todos los marcadores

Datos de la Solicitud =

Tipo de Solicitud *

Peticion

Queja

Reclamo

Sugerencia

Denuncia

Solicitud de Informacidn

Peticion de Consultas

CHONONCNONONG

Objeto de la PQRSD *

Tu respuesta

Medio de Respuesta *

m Correo Electronico -
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En cumplimiento de la normativa legal e institucional aplicable a las oficinas de
Control Interno, se presentan los resultados del Informe de Seguimiento a la Gestion
de PQRSD correspondiente al primer semestre de 2026.

Este documento consolidado integra un analisis cuantitativo y cualitativo sobre el
trAmite dado a las Peticiones, Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) ingresadas a Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. El informe detalla los
canales de atencion habilitados por la entidad, discrimina las solicitudes segun el
servicio publico prestado y presenta la consolidacion mensual del periodo evaluado.

CANALES DE ATENCION OFICIALES DISPUESTOS POR LA
ENTIDAD

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. dispone de diversos canales de atencion
disefiados para garantizar el acceso efectivo de los ciudadanos y grupos de interés.
A través de estos medios, los usuarios pueden radicar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias, asi como reportar actos de corrupcion,
situaciones de riesgo u otros temas de competencia e interés institucional.
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CANALES DE ATENCION 2026

CANALES OFICIALES

DE ATENCION DESCRIPCION

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

Canal Correo
Electronico

Medic 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 personalizada frente a las
PQRS.

Canal Atencién al
Usuario

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

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

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

Canal Telefonico

A través de los canales institucionales de atencion, se recepcionaron un total de
1.678 PQRSD durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026, cifra
que constituye la base de evaluacién para el presente informe de seguimiento.

CANALES DE ATENCION
ATENCION AL USUARIO PRESENCIAL
CORREO ELECTRONICO

ESCRITO

OFICINA GESTION DOCUMENTAL
PAGINA WEB

TELEFONO

Otro

© Calle 20 #22-05, La Ceja (Ant) 8
@ NIT 811.009.329-0

. 5637788

= www.eeppdelaceja.gov.co

SC-CER731026 SA-CER731028 OS-CER731023 esplaceja@eeppdelaceja.gov.co

© R @

icontec icontec icontec

* RECOGNIZED
CERTIFICATION

IS0 9001 150 1001 1SO 45001




Empresas

Publicas de
La Ceja E.S.P

Alcaldia de
La Ceja del Tambo

ESTADO DE LAS PORSD PERIODO ENERO - JUNIO

SEGUIMIENTO ATENCION AL USUARIO

SEGUIMIENTO A LAS PQRS ATENCION DEL USUARIO 2026

SERVICIO

RADICADAS
TRAMITE OPORTUNO
TRAMITE
EXTEMPORANEO
TOTALES
% DE CUMPLIMIENTO

PETICIONES | 552 | 552 0 552 100%
ACUEDUCTO QUEJAS 20 20 0 20 100%
RECLAMOS 347 | 347 0 347 100%
PETICIONES 57 57 0 57 100%
ALCANTARILLADO QUEJAS 62 62 0 62 100%
RECLAMOS 0 0 0 0 100 %
PETICIONES | 135 | 135 0 135 100%
QUEJAS 0
RECLAMOS 0
TOTALES 1551 1551 O

ANALISIS GENERAL:

Desglose por Servicio:

e Acueducto: Este servicio tiene el mayor numero de PQRSD, con un total de
919 comprendidas entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2026,
discriminadas de la siguiente manera: (552 peticiones, 20 quejas y
347reclamos).
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ACUEDUCTO

PETICIONES QUEJAS =——RECLAMOS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL JUNIO

Alcantarillado: Este servicio tiene el menor nimero de PQRSD, con un total
de 119 discriminadas de la siguiente manera: (57 peticiones, 62 quejas y 0
reclamos).

ALCANTARILLADO

PETICIONES QUEJAS =——RECLAMOS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

e Aseo: Entercer lugar, se encuentran las PQRSD relacionadas con el servicio
de Aseo, sumando 513 (135 peticiones, 363 quejas y 15 reclamos).
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ASEO

PETICIONES QUEJAS =——RECLAMOS

/&

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Tipo de PQRS por clase:

o Peticiones: Con 744, son el tipo de PQRSD méas comun. Se distribuyen
principalmente en Acueducto (552), seguido de Aseo (135) y Alcantarillado
(57).

e Quejas: Con 445, son el segundo tipo de PQRSD mas frecuente. La mayoria
se concentran en Aseo (363), seguido por Alcantarillado (62) y Acueducto
(20).

e« Reclamos: Con 362, son el tipo de PQRSD menos frecuente. La gran
mayoria se asocia con Acueducto (347) y en menor medida con Aseo (15).
Para el servicio de Alcantarillado no registra reclamos.

Desglose por Mes:

o El mes con el mayor numero de PQRSD es marzo, con 307, seguido de
febrero, con 283.

e El mes con el menor nimero de PQRSD es abril, con 223.

« LOs meses enero, mayo Yy junio se mantienen en un rango similar, entre
239y 253.

« En general, el volumen mensual de PQRSD presenta fluctuaciones,
alcanzando un pico en el primer trimestre y estabilizandose a la baja hacia
el segundo trimestre.
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Interpretaciones General:

o El servicio de Acueducto es el que genera la mayor cantidad de PQRSD,
principalmente peticiones y reclamos. Esto podria indicar la necesidad de
revisar los procesos, la comunicacion o la calidad del servicio en este ambito.

« Elservicio de Aseo es el que recibe el mayor nimero de quejas, lo que podria
sefialar areas de mejora en la recoleccion, el manejo de residuos o la
atencion al cliente.

« Elservicio de Alcantarillado presenta un nimero 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.

o La estabilizacion del numero total de PQRSD durante el segundo trimestre
sugiere que las medidas correctivas implementadas tras el pico de marzo
han sido efectivas para mitigar las inconformidades de los usuarios.

En conclusion, los datos reflejan una vision clara de la atencion al usuario: si bien
se evidencia una alta eficacia en la gestion y resolucion general de las PQRSD,
resulta clave focalizar los esfuerzos de mejora continua en los servicios de
Acueducto y Aseo.

SEGUIMIENTO MENSUAL PQRS
2026

307
—

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
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SEGUIMIENTO GESTION DOCUMENTAL

SEGUIMIENTO A GESTION DOCUMENTAL 2026

SERVICIO

RADICADAS
TRAMITADAS
OPORTUNAMENTE
TRAMITADAS
EXTEMPORANEAS
TOTALES

% DE CUMPLIMIENTO

PETICIONES | 144 | 144 | 0 | 144 100%

ACUEDUCTO QUEJAS 2 2 0 2 100%
RECLAMOS 1 1 0 1 100%

PETICIONES | 42 | 42 0 42 100%

ALCANTARILLADO QUEJAS 2 2 0 2 100%
RECLAMOS 0 0 0 0 100 %

PETICIONES 79 | 79 0 79 100%

QUEJAS 7 7 0 7 100%

RECLAMOS 0 0 0 0 100 %

ANALISIS GENERAL:
Desglose por Servicio:

e Acueducto: Es el servicio con el mayor numero de documentos gestionados,
con un total de 147 PQRSD discriminadas de la siguiente manera: (144
peticiones, 2 quejas y 1 reclamo).

o Aseo: Le sigue con 86 documentos distribuidos asi: (79 peticiones, 7 quejas
y No se presentaron reclamos).

e Alcantarillado: Es el servicio con la menor cantidad de documentos
gestionados, con un total de 44 (42 peticiones, 2 quejas y no se presentaron
reclamos).
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Tipo de PQRS por clase:

o Peticiones: Son el tipo de documento mas comun, con un total de 265 (144
para Acueducto, 42 para Alcantarillado y 79 para Aseo).

e Quejas: Se presentaron 11 quejas en total (2 para Acueducto, 2 para
Alcantarillado y 7 para Aseo).

e Reclamos: Se recibio 1 reclamos en total para el servicio de acueducto, para
los servicios de alcantarillado y aseo no se presentaron reclamos en el primer
semestre del 2026.

Interpretaciones General:

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

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

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

o El bajo nimero 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.

o La estabilidad en el numero de PQRSD recibidas a lo largo del semestre
refleja un comportamiento regular por parte de los usuarios, quienes acuden
de forma constante a los canales de atencion para gestionar sus solicitudes
de servicio.
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SEGUIMIENTO MENSUAL PQRS 2026
57

49

FEBRERO ‘

PQRS 2026

| SEMESTRE Il SEMESTRE

Durante el primer semestre de 2026, la entidad registré un total de 1,828 solicitudes
y comunicaciones, conocidas como PQRSD, provenientes de sus usuarios. Estas
interacciones, recibidas a través de los canales de atencion al cliente y del area de
gestion documental, se centran en las necesidades de los usuarios respecto a los
servicios prestados, con especial énfasis en la Calidad, la Cobertura y la
Continuidad.

CAUSALES PRINCIPALES:
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ENERO. 2026
QUEJAS ACUEDUCTO = 5 PENDIENTES = 0
100% = 5 = baja presion
QUEJAS ALCANTARILLADO = 13 PENDIENTES = 0
77% = 10 = obstruccion
23% = 3 = sumidero taponado
QUEJAS ASEO = 57 PENDIENTES = 6
53% = 30= no recogieron algun residuo
19% = 11= acumulacion
17% = 10= limpieza sumideros
8% = 5 = limpieza vias
3% = 1= limpiezacestos de mascotas
RECLAMOS ACUEDUCTO = 37 PENDIENTES = 3

97% = 36 = revisar alto consumo

3% = 1= cambio de uso comercial

59% =22 = medidor trabaja normal, no se detectan fugas

30% = 11 = se detectan fugas al interior del domicilio

11% = 3= errorde lectura

RECLAMOS ASEO = 4 PENDIENTES = 0

100% = 4 = revisar tarifa

OTROS = 700
REINSTALACIONES 481
INSTALACIONES 143
CAMBIO MEDIDOR 53
RECONEXION 12
TAPONAMIENTO POR FRAUDE 5
CAMBIO DE TAPA 3
FELICITACIONES 2
ACTIVAR 1

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 109 PENDIENTES = 19

PETICIONES ALCANTARILLADO : 8 PENDIENTES = 0

PETICIONES ASEO: 20 PENDIENTES = 1
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FEBRERO. 2026

QUEJAS ACUEDUCTO = 6 PENDIENTES = 0

32% = 2= bajapresion

17% = 1= barreras para pagar factura

17% = 1= color de agua amarillo

17% = 1= capacitacion

17% = 1= avisar corte de servicio con tiempo

QUEJAS ALCANTARILLADO = 11 PENDIENTES = 0

91% = 10 = obstruccion

9% = 1= sumidero taponado

QUEJAS ASEO = 66 PENDIENTES = 8

52% = 34= no recogieron algun residuo

18% = 12= acumulacion

17% = 11= limpieza sumideros

5% = 4 = limpieza vias

2% = 2= capacitacion

2% = 1= poda arbol caido

2% = 1= recoleccidn residuos especial

2% = 1= limpiezaquebrada

RECLAMOS ACUEDUCTO = 71 PENDIENTES = 3

98% = 69 = revisar alto consumo

1% = 1= explicar cobros factura electrdnica

1% = 1= revisar lectura medidorilegible

58% =41 = medidor trabaja normal, no se detectan fugas

26% =14 = error de lectura

16% =11 = se detectan fugas al interior del domicilio

RECLAMOS ASEO = 7 PENDIENTES = 0

100% = 7 = revisar tarifa

OTROS = 472
REINSTALACIONES 284
INSTALACIONES 98
CAMBIO MEDIDOR 34
TAPONAR POR CASTIGO CARTERA 21
RECONEXION 18
TAPONAMIENTO POR FRAUDE 8
CAMBIO DE TAPA 5
TRABAJOS VARIOS 3
INACTIVAR 1

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS : 91 PENDIENTES = 1

PETICIONES ALCANTARILLADO : 15 PENDIENTES = 0
PETICIONES ASEO : 16 PENDIENTES = 1
© Calle 20 #22-05, La Ceja (Ant)

& NIT 811.009.329-0
L b3 7788
= www.eeppdelaceja.gov.co

icontec

* RECOGNIZED
CERTIFICATION

1SO 45001

SC-CER731026

SA-CER731028

esplaceja@eeppdelaceja.gov.co

®

05-CER731025




Empresas

Publicas de
La Ceja E.S.P

Alcaldia de
La Ceja del Tambo

MARZO. 2026
QUEJAS ACUEDUCTO = 2 PENDIENTES = 0
100% = 2= bajapresion
QUEJAS ALCANTARILLADO = 4 PENDIENTES = 1
50% = 2 = obstruccién
50% = 2 = sumidero taponado
QUEJAS ASEO = 73 PENDIENTES = 1
63% = 46= no recogieron algln residuo
15% = 11= acumulacion
10% = 7 = limpieza vias
5% = 4= limpiezasumideros
3% = 2= recoleccion podas
3% = 2= recoleccion residuos mascotas
1% = 1= capacitacion
RECLAMOS ACUEDUCTO = 102 PENDIENTES = 6

93% = 95 = revisar alto consumo

2% = 2= explicar cobros factura electrénica

2% = 2= revisar medidor

2% = 2= revisar consumo bajo

1% = 1= explicar cobro accesorios

66% = 63 = medidor trabaja normal, no se detectan fugas

21% =20 = se detectan fugas al interior del domicilio

8% = 8= errorde lectura

5% = 4= medidor malo

RECLAMOS ASEO = 3 PENDIENTES = 1

100% = 3 = revisar tarifa

OTROS = 583
REINSTALACIONES 391
INSTALACIONES 137
CAMBIO MEDIDOR 24

INACTIVAR 14
RECONEXION 7

CAMBIO DE TAPA

TRABAJOS VARIOS 3

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS : 100 PENDIENTES = 24

PETICIONES ALCANTARILLADO : 5 PENDIENTES = 1

PETICIONES ASEO : 18 PENDIENTES = 1
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ABRIL. 2026

QUEJAS ACUEDUCTO = 2 PENDIENTES = 0
50% = 1= bajapresion
50% = 1= falta suministro de agua
QUEJAS ALCANTARILLADO = 19 PENDIENTES = 3
58% = 11 = obstruccion
42% = 8 = sumidero taponado
QUEJAS ASEO = 39 PENDIENTES = 3
41% = 16= limpiezade viasy sumideros
25% = 10= norecoleccidon
12% = 5 = acumulacién
8% = 3= realizar podas
5% = 2= maladisposicion de residuos
5% = 2= recoleccién residuos mascotas
4% = 1= ruido carro recolector
RECLAMOS ACUEDUCTO = 47 PENDIENTES = 2

98% = 46 = revisar alto consumo

2% = 1= revisar bajo consumo

62% =29 = medidor trabaja normal, no se detectan fugas

24% =11 = se detectan fugas al interior del domicilio

6% = 3= errorde lectura

4% 1= medidor malo

4% 1= doble cobro

RECLAMOS ASEO = 1 PENDIENTES = 1

100% = 1 = revisar tarifa

OTROS = 512
REINSTALACIONES 348
INSTALACIONES 83
CAMBIO MEDIDOR 63
INACTIVAR 8
RECONEXION 6
TAPONAR POR FRAUDE 2
TRABAJOS VARIOS 2

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 86 PENDIENTES = 2

PETICIONES ALCANTARILLADO : 12 PENDIENTES = 0

PETICIONES ASEO: 15 PENDIENTES = 1
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MAYO. 2026
QUEJAS ACUEDUCTO = 1 PENDIENTES = 0
100% = 1= baja presion
QUEJAS ALCANTARILLADO = 12 PENDIENTES = 0
92% = 11 = obstruccion
8% = 1 = olorfuerte en alcantarilla
QUEJAS ASEO = 51 PENDIENTES = 12
47% = 24= norecoleccion
29% = 15 = acumulaciéon
21% = 11= limpieza de vias y sumideros
3% = 1= capacitacion
RECLAMOS ACUEDUCTO = 62 PENDIENTES = 3

100% = 62 = revisar alto consumo

48% =30 = medidor trabaja normal, no se detectan fugas

29% =18 = se detectan fugas al interior del domicilio

23% =14 = error de lectura

RECLAMOS ASEO = 0 PENDIENTES = 0
OTROS = 539
REINSTALACIONES 368
INSTALACIONES 99
CAMBIO MEDIDOR 26
INACTIVAR 17
RECONEXION 12
TAPONAR POR FRAUDE 2
TAPONAR POR CASTIGO CARTERA 6
INSTALARTAPA 4
TRABAJOS VARIOS 4

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS: 78 PENDIENTES = 7

PETICIONES ALCANTARILLADO : 10 PENDIENTES = 3

PETICIONES ASEO : 32 PENDIENTES = 4
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JUNIO. 2026

QUEJAS ACUEDUCTO = 2 PENDIENTES = 0

50% = 1= colordel agua

50% = 1= inconformidad con valor de medidor

QUEJAS ALCANTARILLADO = 3 PENDIENTES = 0

100% = 3 = dafno de alcantarillado

QUEJAS ASEO = 78 PENDIENTES = 4

52% = 41= norecoleccion

20% = 15 = acumulacion

18% = 14= limpieza de sumideros

2% = 2 = limpiezade via

2% = 2 = residuos de mascotas

2% = 2 = ruido recoleccion nocturna

2% = 1 = daiio carro por poda

2% = 1 = inconformidad con tratamiento de queja

RECLAMOS ACUEDUCTO = 31 PENDIENTES = 4

100% = 31 = revisar alto consumo

60% = 20 = medidor trabaja normal, no se detectan fugas

22% =7 = se detectan fugas al interior del domicilio

18% = 4= error de lectura

RECLAMOS ASEO = 1 PENDIENTES = O

100% = 1 = revisar cobro aforo

OTROS = 461
REINSTALACIONES 240
INSTALACIONES 135
CAMBIO MEDIDOR 58
RECONEXION 14
TRABAJOS VARIOS 6
INACTIVAR 4
INACTIVAR 4
TAPONAR 2
INSTALAR TAPA 1
CAMBIO DE LLAVE 1

PETICIONES ACUEDUCTO REVISION, DANOS Y CAMBIOS : 85 PENDIENTES = 5

PETICIONES ALCANTARILLADO : 6 PENDIENTES = 0

PETICIONES ASEO: 34 PENDIENTES = 3
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PROMEDIO DE RESPUESTAS

PROMEDIO DE FECHA DE RESPUESTA POR SERVICIO EN CADA MES 2026

DETALLADO

PETICIONES ene-26 feb-26 | mar-26 | abr-26 | may-26 @ jun-26 = PROM
Acueducto 1.68 2.41 231 2.09 2.56 1.8 2
Alcantarillado 3.25 3.2 1 1.62 4.3 4.83 3
Aseo 1.75 3.13 2.94 3.73 4.66 3.82 3

QUEJAS ene-26 feb-26 mar-26 abr-26 may-26 jun-26 @ PROM
Acueducto 2.4 35 35 5 1 4.5 3
Alcantarillado 1.31 2 2.5 2.42 1.33 1.67 2
Aseo 0.88 1.8 1.97 4.56 3.24 2.73 3

RECLAMOS ene-26 feb-26 mar-26 abr-26 may-26 jun-26 = PROM
Acueducto 1.82 3.04 6.34 5.53 1.68 4.23 4
Aseo 0.75 5.14 5.67 11 0 6 5

Resultado del seguimiento al promedio de respuesta de PQRS

Durante el primer semestre de 2026, la evaluacion al indicador de oportunidad en la
atencion de PQRSD, refleja una gestion oportuna, con promedios generales
consolidando tiempos de respuesta entre 2 y 5 dias en los diferentes servicios.

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

Respecto a las Quejas, destaca la alta eficiencia del servicio de Alcantarillado con
un promedio consolidado de 2 dias, en contraste con Acueducto y Aseo, los cuales
registraron un promedio de 3 dias.

Finalmente, en la categoria de Reclamos, Acueducto promedié 4 dias y Aseo 5 dias,
identificandose este ultimo como el punto de mayor atencién debido a un incremento
atipico registrado en el mes de abril (11 dias).

En conclusion, los canales de atencion operan de forma rapida y continua. No
obstante, el mes de abril representé un punto critico de carga de trabajo
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(especialmente en los reclamos de Aseo y Acueducto), mientras que meses como
enero y mayo reflejaron la mayor agilidad en la gestién de respuestas.

CONCLUSIONES

o EIl Seguimiento al Proceso de Atencion al Ciudadano se ejecuto de acuerdo
a lo previsto en el Plan de Auditoria, cumpliendo satisfactoriamente el
objetivo y alcance establecidos gracias a la disposicion y colaboracion de los
profesionales que hacen parte del proceso.

e Se destaca que las areas de Atencidén al Usuario y Gestion Documental
mantienen una gestién oportuna y eficiente. No obstante, con el fin de
optimizar el flujo institucional, resulta indispensable reforzar el protocolo de
redireccionamiento hacia Atencion al Usuario o Gestion Documental de
aguellas PQRSD que ingresen directamente a las direcciones, garantizando
asi su correcta radicacion, control y trazabilidad.

RECOMENDACIONES

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

o 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.

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

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

- - © Calle 20 #22-05, La Ceja (Ant) 23
(@) (@) & NIT 811.009.329-0
icontec icontec icontec \‘ 553 77 88

* RECOGNIZED
CERTIFICATION

IS0 9001 150 1001 1SO 45001

= www.eeppdelaceja.gov.co
SC-CER731026 SA-CER731028 OS-CER731023 esplaceja@eeppdelaceja.gov.co




Empresas

Publicas de
La Ceja E.S.P

Alcaldia de
La Ceja del Tambo

SALVAGUARDA

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

Akl

ANGELICA MARIA ARROYAVE GIRALDO
Jefe Oficina de Control Interno
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