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INFORME Y SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUJERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)

Periodo evaluado: 01 enero a junio 30 de 2024.
INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
articulo 76 de la ley 1474 del 12 de julio 2011, se permite presentar informe semestral
consolidado de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS,
radicadas en Empresas Publicas de Piamonte AAA S AS. ES.P.

OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacién de las peticiones, quejas, reclamos, informacion,
sugerencias y denuncias, presentadas por los ciudadanos y demas grupos de valor ante
Empresas Publicas de Piamonte AAAS.AS. ES.P.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar informacion sobre la gestion de las PQRSD, en Empresas Publicas
de Piamonte AAAS.AS. ES.P.

e Realizar el analisis de la gestion de PQRSD, identificando oportunidades de
mejora.

ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, interpuestas por la ciudadania
ante Empresas Publicas de Piamonte AAA SAS ESP, durante el primer semestre de la
vigencia 2024, periodo comprendido desde el 01 de enero hasta el dia 30 de junio de
2024.

MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia articulo 23 “toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o interés
particular y obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”
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Ley 1474 del 12 de julio de 2011, articulo 76 el cual establece que “La oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la Administracién un informe semestral sobre el particular”

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “por medio del cual se regula el Derecho fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

Ley 1712 de 2014 “por medio del cual se crea la ley de transparencia y acceso a la
informacion publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

METODOLOGIA

Se verificaron los archivos que se encuentran en ventanilla Unica, donde se presta
atencion a la comunidad, donde tienen acceso los ciudadanos para presentar sus
respectivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Se realiza el seguimiento, con el fin de tener un control real y eficaz de cada una de las
PQRSD que ingresan y su término de respuesta.

GLOSARIO

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de insatisfaccion con
la conducta o la accién de los empleados publicos o de los individuos que desemperfian
una funcién estatal y que requiere una respuesta. Las reclamaciones deben ser
resueltas, atendidas o responder a las preguntas correspondientes a la fecha de su
presentacion, dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion.

Peticion o derechos de peticion Se trata del derecho que posee toda persona para
solicitar o reclamar ante las autoridades competentes debido a intereses generales o
intereses particulares para elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y
para obtener una resolucién rapida de las mismas.

Sugerencia: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electronico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que
se presta en cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas
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participativa la gestion publica. (En un término de diez (10) dias se informara sobre la
viabilidad de su aplicacion).

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita o en linea, de insatisfaccién acerca de la
prestacién de un servicio o la falta de atencién de una autoridad publica, es decir, una
declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido afectado o
amenazado, ocasionado por la falta de prestacién o suspension injustificada del servicio.
Se requiere que los reclamos sean resueltos, atendidos o responderan dentro de los
quince (15) dias posteriores a la fecha de su presentacion.

REPORTE CONSOLIDADO PQRSD

PQRSD recibidas en el primer semestre de la vigencia 2024.

PQRSD PRIMER SEMESTRE
DE 2024
PQRSD RECIBIDAS EN EL PRIMER
SEMESTRE DE 2024 : g,ggz/f
Enero 9 | 18,37% ) 'f%%iiﬁﬁ
Febrero 9| 18,37% i 181372/0
Marzo 6 | 12,24% R
Abril 19| 38,78% 9
Mayo 4, 816% . R SR ————————
Sunig i PR ——
Total General | 49| 100,00% e
0 5 10 15 20
Junio ®Mayo ®Abril W Marzo ®Febrero ®Enero

Analisis: Teniendo en cuenta el cuadro anterior, se puede evidenciar que, entre el
periodo comprendido de enero a junio de 2024, ingresaron en total de 49 solicitudes,
siendo los meses de enero, febrero y abril con el pico mas alto de solicitud de
informacion.
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TIPO DE REQUERIMIENTOS EN EL PRIMER SEMESTRE DE
2024
PETICION 49 100%
QUEJAS 0 0%
RECLAMOS 0 0%
SUGERENCIAS 0 0%
DENUNCIAS 0 0%
Tipo de Requerimiento
s SEr|ES]  wmmmmn Series?2
PETICIONES
50 , 49
40
30
DENUNCIAS 20 QUEJAS
10 l
glo
0 0
SUGERENCIAS RECLAMOS

Analisis: El tipo de requerimiento mas utilizado por la comunidad son las peticiones, el

cual se puede observar en la tabla grafica anterior.

e Empresas Publicas de Piamonte AAA SAS E.S.P, recepcioné cuarenta y nueve
(49) PQRSD durante el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio 2024.
e Empresas Publicas de Piamonte AAA SAS E.S.P, dio respuesta dentro de los

términos legales a cuarenta y seis (46) PQRS.

e Se evidencia tres (3) PQRSD con respuestas extemporaneas de acuerdo a los
términos establecidos de respuesta consagrado en el articulo 14 de la ley 1437

del 2011.
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SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD
wa W PORSD. | | TOTAL GENERAL -
Total, de solicitudes 49 100,00%
Respuestas dentro de los términos legales | 46 93,88%
Respuestas extemporaneas 3 6,12%
Sin contestar 0 0,00%
SEGUIMIENTO PQRSD
50
40
30
20 0 0,00%
10 ‘ i
T .
0
TOTAL, DE RESPUESTAS RESPUESTAS SIN CONTESTAR
SOLICITUDES DENTRO DE LOS EXTEMPORANEAS
TERMINOS LEGALES
@ Series1 M Series2

Analisis: en la grafica anterior se puede evidenciar que la entidad dio respuesta oportuna
en un 93,88 %, seguidamente por la respuesta extemporanea con un 6,12 % y con un
0,00% pendiente de respuesta.

Al finalizar el mes de junio, primer semestre del afio 2024, no quedaron PQRSD
pendientes de dar respuesta.
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RECOMENDACIONES
Con base en el anélisis realizado a las peticiones, quejas, reclamos, informacion, accion
Judicial, sugerencias y denuncias, la Oficina de Control Interno realiza las siguientes

recomendaciones:

1. Es necesario dar cumplimiento a la normatividad establecida en lo que se refiere
atencion al ciudadano y término de respuestas (es importante respetar los tiempos
de respuesta establecidos para las PQRSD).

2. Se recuerda a todos los funcionarios que es necesario radicar todos los
documentos que salen de Empresas Publicas de Piamonte AAA S.A.S. E.S.P; o
anterior en cumplimento de los procesos que se surten dentro de la misma.

3. Se sugiere a todos los funcionarios de Empresas Publicas de Piamonte AAA
S.A.S. E.S.P, dar respuesta de fondo a los requerimientos, ademas que sea en
términos entendibles y de manera completa.

4. Se sugiere a los responsables de la pagina web de la entidad, establecer controles
de verificacion y asi hacer uso de este medio de comunicacion.

5. Se recomienda brindar capacitacion a los funcionarios y asi fortalecer la Empresa
y mantener un mejoramiento continuo de la misma, frente a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Informacién. Accién Judicial, Sugerencias y Denuncias.

6. Es necesario dar cumplimiento a la Resolucion No 377 de 2015, mediante la cual

se establecen los lineamientos para la implementacion de la politica del cero

papel.
f=Eay

BELLANITH HUACA MORA
Jefe de Control Interno.
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