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Raf Informe Seguimiento y Evaiuacion de POR, primer samesire 2028
Cordial saludo.

La Oficina de Contral Interno de Gestidn dande cumplimiento a los lineamientos
establecidos en el Articule 78 de la Ley 1474 del 12 de Julio de 2011, y con &l fin de
garantizar los principics de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones
administrativas, presenta a la Alta Gerencia, el informe de Seguimiento y Evaluacion
a la Atencion de Peticionas, Quejas v Reclamos gue 1os usuarios radican en el area
de PQRS de EMPOAGUAS ESP, correspondientes al primer semestre 2026:

El seguimiento y evaluacion de las peticiones, quejas y reclamos, se realiza de
acuerdoalos reportes generados en el Médulo de Administrador de Documenios
(Wentanilla Unica). en el Madulo de PQRS (Atencion al Cliente] del Scftware
Sysman SAS, y en la pagina web institucional {www.empoaguas gov.co).

CONTROL PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS, AREA ATENCION AL
CLIENTE

Acceso a la Informacion Pdblica: De conformidad con lo establecido en la Ley
No 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacidn Poblica Macional y se dictan ofras
disposicioness», las entidades deben publicar en su silio web [as diferentes
categerias de informacion; por lo cual se informa gue en la pagina institucional.
WA _SMpoaguas. gov.co, 1= cuenta con el enlace
hitp:/fwww empeaduas. gov, co/iransparencia-y-acceso-a-in formacion-publica. en
donde los grupos de valer (usuarios, suscriptores) pedran consultar los temas de su
interes

Durante el primer semestre de 2028 (enero-junio), se recepcionaran y atendizron
1923 entre peticiones y reclamaciones; las cuales fueron atendidas por las
siubgerencias Comereial y Técnice Operativa, conforme ala competencia de cada
una y dentra de los tiempos estimados para dar respuesta a las mismas.
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Servicio Publico Domiciliario Peticiones | Reclamaciones
Acueducto ! H69 416
Alcantarillado 401 a7

A continuacién se relaciona 08 aforos par senvicio publico domiciliario (Acusducto
wio =Alcantarillado) v tipo (peticion o reclamacion);

AFOROS DE PETICIONES EN EL SERVICIO DE ACUEDUCTO:

REVISIOM 1
RETIRO DS MEDIDOR DEL SISTEMA g
REPARACION OC ACOMEITIDA ACUEDUCTO o T Z
BA.JA PRESION 5
TRASLADD DE MICROMEDIDOR f ' ' : 5
REVISICN DE MICROMEDIDOR I ar
RETIRG DE SPDSITIVG 1
CALIDAD DEL AGUA 3
CONEXION FRAUDULENTA g
CAMBIC OF EQUIPO DE MEDIDA POR GATANTIA g
CAMEIC DE EQUIPO DE MEDIDA 80
ACTUALIZACION OE DATOS " 76
REFARACION EN L& WIS FUBLICA 2z
REFARAC ON DE FUGA EN LA DOMICILIARIA : 54
CAMEBID DE LLAVE DE PASD ] i}
CARBIC OE CaAJILLA 4
RECOMEXIONES 3G
ACOMETIDAS DE ACUEDUCTO 52
INSTALACION CE EQUIPQ DE MEDIDA | B
CAMBIO Y TRASLADD DE CSAJILLA 2
TRASLADC DE CAJILLA = 2
NETALAZION DE DISPOSITIVD |' 10
R=ALCE DE EQUIPO OE MEDIDA 2
MEDIDORES INSTALADOS AL REVES 4
TOTALES S e AT 960

Tabla Mo. 1 Peticores seoncio de acuanusio. Fuenta, Madule Sesdzios Pibicos —Sofemms SN
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En el primer semestre 2026 la peticion mas recurrents fue recoenexién del servicic
de acueductc con 319 solicitudes; le sigue revisiones con 104 e instalacion de
equipo de medida con 98 solicitudes ; las cuales fueron atendidas dentro de los
tiempos estipulados.

RECLAMACION EN EL SERVICIO DE ACUEDUCTO:

INCONFORMIDAD POR DESVIACION SIGNIFICATIVA 415
TOTALES 418
Tabla Mo, ® Roclamagon=s serigo de acusducts Euenle. Madulo Sarvicios Fiblicos — Soflware 57 SMAN

L T | i v . r g e

Analizadas las causas de las reclamaciones en el servicio de Acueducto se
evidencia que continua en el primer semestre, la Inconformidad por Desviacion
Significativa la cual hace referencia a los aumentos o reducciones exageradas o
intermpestivas del consumo actual del servicio da acueducto frente al consumao
promeadio historico, se identificaron 416 reciamaciones; promedio similar al segundo
samestre de |a vigencia 2025

PETICIONES EN EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO:

T =] X ¥ " R e Iy

DERECRIPCION

Q

EETAPONAMIENTC EXTER

N
AGOMETIDAS DE ALCANTARILLADD 7
TUED DE ACOMETIDA DANADD 1
REVISICN E 188
CARACTERIZACION DE YERTIMIENTOS y 4
TOTALES 401

[abla Mo, 3 Peticiores servico alcamtanllado. Fuente. Modulo Semnvicios Plblicos — EII:II':I\w:lr'I: SYEMAN
La peticion mas alta en el servicio de Alcantarillade fue el de Destaponamiento

externo con 201 solicitudes, el segundo aforo de reclamacion fue el de Revisidn con
188 solicitudes.

RECLAMACION EN EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO:

] Il NE: e LIE- -':.E..i.f*:.!.:"-.::';!"’:'.i.";! g
NENFDF[I'I."IIDAD CON LA MEDICIO REDIO
OTALES ar
Tabla Mo 4 Feclamariores serdidoe de seanterlliaco. Fuente, Meduls Sendalos Poklico: — Software EYSMAN
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El aforo mas alto y Gnico en las reclamaciones del servicio de Alcantarilado en el
primer semestre de 2026 25 la Inconformidad con la medicidn, con un total de 37
reclamaciones, este 88 a cauga da la no informacion de los suscriptores cuando [os
inmuebles estan deshabitados.

PETICIONES ASBIGNADAS A DEPENDENCIAS Y GRUPOS INTERNOS DE
TRABAJO

De acuerdo con los datos arrojados por el canal de atencion. Modulo de
Administrador de Documentos (Wentanilla Unica), durante el primer semestre de
2028, se recibieron peticiones, reclamaciones, quejas yio solicitudes clasificadas de
la siguiente manera:

 CONCEPTO | TOTAL

SOLICITUD INFORMACION 4
SOLICITUD DOCUMENTACION 36
DERECHG DE PETICION 46
SOLICITUDESYARIAS | 26
QUEJARECLAMACION Lk
TRASLADD POR COMPETENCIA 2
TOTAL L = 118

labia Mo b Pabcicres, qusjas raclamas. Fusme Maoula Admnsiracor da Documarize SYSMAN
reatanilla Unea;

SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PETICIONES Y/0O SOLICITUDES
RECIBIDAS

De las 118 radicadas y clasificadas asi: solicitudes de informacién, soliciudes da
documentacion, derechos de paticion, solicitudes varias, raclamacicnes/quejas, y
traslados por competencia  radicadas en Ventanilla l.'.lnin:a: 12 no registran
respuesta segun informe presentado por Ventanilla dnica;  las cuales fueron
remitidas a las diferentes areas comao se deseribe a continuacién:

S | GERENCIA | CPERATIA| ADTWA | OMVISKA | CCMEREIAL
CONCERTD: TOTAL | RESPLESTS JURICICA
SOLTTUD INFORMACKIN & 1 ] 0 i i 1
EOLICITLD DOCUNENTACKIN ¥ ] ] 0 i [y 0
DERECHI DE PETICKIN ¥ i ] ] 0 § I
SOLICITUDES VARAS (IR 5 0 2 i i 2
OUEARECLAACEN g 1 ] 0 i i 1
TRASLADO POR COMPETENCE. 2 ] 1) [ i o 0

SAM JOSE DEL GUAVIARE

LA L= S# 20 b BANRIC EL MO0
Li=™A% DE ATEMCION: 315 77 183
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De las 12 solicitudes sin respuesta & estuviercn a cargo de la Subgerencia Técnico
Operativa v 4 de la Subgerencia Comercial. Sin embargo, es de resaltar que ha
mejerado considerablemente, |as respuestas oportunas de las diferentas peticiones,
solicitudes, dereches de peticion, guejas y reclamos, por cada una de las areas
responsables,

CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES

¥ La Oficing de Control Interno de Gestidn destaca la mejora gue se ha
presentado en las respuestas oportunas a todas las solicitudes radicadas en
Yentanilla Unica

v Es de indicar gue toda comunicacidn que generen las areas. tanto internas
como externas, deben ser radicadas en Ventanilla Unica. inclusive las que se
reciben y/o envian wvia email, con el fin de llevar el debido control a las
respussias de [as mismas.

RECOMENDACIONES:

v 5i las solicitudes no pusden resclverse en el plazo reglamentario, debe
informérsele al interesade explicands los motives y dande una nueva fecha de
respuesta, la cual ne puade exceder del doble del tiempo inicial

+ Reiteroa la Subgerencia Administrativa y Financiera, solicitar una capacitacion
yio actualizacion para el manejo del Moédulo de Administrador de Docurmentos
del Software SYSMAN, para que los responsables de cada area. puedan llevar
un control de las respuestas a las mismas. ya que el permite que se realice
monitoreo para que las respusstas se den en los términcs establecidos.

v Raiterc que en el caso de |as peticiones, quejas, reclamos o soliciiudes que son
resualtas con drdenes de frabajo por parte de la subgerencia Comercial yio
Subgerencia Operativa, dar respuesta de fodos modes por escrite al
peticionario, pues &stas han sido solicitadas mediante oficio y en su mayoria
aparecen coma no respondidas en el médulo de ventanilla.

< A efectos de disminuir las peticiones con respecto a los destaponamientos
externos que continua siendo el Aforo mas alto en el servicio de Alcantarillado,
za recomienda continuar con las campanas de sensibilizacidn a los usuarios vy
ciudadania en general para que no arrojen residucs sdlidos que obstruyan las
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redes de alcantarillado y se inicien las acciones correspondientes ante las
entidades ambiantales por mal uso de las redes de Alcantarillada.

v' Revisar permanentemente los correos institucionales, con &l fin de determinar si
existen PORS v resolverlas de manera oportuna.

Cordialmente,

4
Lok Tbl,/’ :

ELY EFD VASQUEZ
Coantral Interna de Gestidn
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