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TITULO:
Resultados del segulmiento a peticiones, quejas, reclamos y 
denuncias en la EAAAY EICE ESP, del periodo de septiembre a 
noviembre de la vigencia 2024.

FECHA; 3 de diciembre de 2024.

REVISO: Lida Zaret Gamboa Gonzalez//Jefe Control Interno de 
Gestion.

OBJETO:
Dar a conocer el resultado de la evaluacion independiente como 
tercera linea de defensa respecto al tramite dado a peticiones, 
quejas, reclamos, denuncias en la EAAAY EICE ESP.

DESTINATARIOS

Angela Patricia Rojas Combariza//Agente Especial.

Camilo Castillo Pineda //Subgerente de Servicios Publicos.
Herman Adolfo Goyes Ocampo//Subgerente de Asuntos. 
Corporativos
Diego Fernando Ramirez Naizaque//Jefe Departamento 
Financiero.

Arturo Barrera Castellanos// Jefe Oficina Asesora Jundica.

Juan B. Saldarriaga Elorza// Director de Gestion de Usuarios 
y Comercializacion-Lider 1 TIC y Seguridad Informatica (e)
Adriana Cristina Rosas Valderrama// Profesional Oficina de 
Planeacion.

1. INTRODUCCION.

La Oficina de Control Interno de Gestion como tercera Ifnea de defensa presenta el informe 
enfocado en elementos de segulmiento y monitoreo durante el periodo de 1 de septiembre 
a novlembre 30 de 2024, al tramite dado a peticiones, quejas, reclamos y denuncias en 
la EAAAY EICE ESP, brindando informacion oportuna para que se adelanten las acciones 
de fortalecimiento y mejora.

Bajo esa orientacion se busca dar a conocer los resultados del segulmiento a los 
requerimientos y peticiones efectuadas por usuarios y organos de control en el periodo 
de septiembre a noviembre de la vigencia 2024, radicadas a traves de medios oficiales de 
comunicacion tales como QF Document Web, correos oficiales, lineas telefonicas- 
WhatsApp y en fisico, Asi, como el tramite brindado a ias peticiones, quejas, reclamos 
y denuncias formuiadas por la comunidad.
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Verificando el cumplimiento de los atributos de oportunidad, intearidad, comoletitud, 
exactitude veracidad. claridad, confiabilidad v coherencia. en cumplimiento de las 
circulares internas No. 810.12.00.105.23 de junio 28 de 2022 y No. 810.12.00.00222.23 
de noviembre 17 de 2023, por medio de las cuales la alta direccion expide politicas de 
operacion interna con caracter preventivo y concomitante.

En ese contexto, se realize por parte de la Oficina de Control Interne de Gestion 
acompanamiento, seguimiento y asesona a traves de una herramienta de control 
"TABLERO DE ALERTAS TEMPRANAS", orientada a garantizar el cumplimiento a la 
resolucion de cualquier peticion en terminos de eficacia, eficiencia y calidad.

En este seguimiento se tuvo en consideracion inicialmente lo senalado en el articulo 158 
de la Ley 142 de 1994, que determine una regia especial, segun la cual las peticiones, 
quejas y recursos formuladas por los usuarios deben resolverse en un termino de 15 dias 
habiles, contados a partir de la fecha de la presentacion. En concordancia con lo previsto 
en la Ley 1755 de 2015 de junio 30, Tor medio de la cual se regula el Derecho 
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento 
Administrative y de lo Contencioso Administrative"

Por ultimo, por tratarse de un derecho fundamental que permite hacer efectivos otros 
derechos, se busca con el presente informe aue en las diferentes dependencias 
se promueva con los eauipos de trabaio articulacion v coordinacion para
conocimiento, maneio. aestion v tramite adecuado para resolver materialmente
las peticiones. oue^as, reclamos v denuncias en la EAAAY EICE ESP.

2. OBJETIVO.

Informar oportunamente a la Alta Direccion sobre el estado actual del cumplimiento 
del derecho de acceso a la informacion publica y la correlatividad frente al deber de 
reporter con calidad y oportunidad la informacion publica, con base en el analisis de las 
peticiones, quejas, reclamos, y denuncias, radicadas por los organos de control y usuarios 
en el periodo comprendido entre el 01 de septiembre al 30 de noviembre de la vigencia 
2024, de conformidad con la informacion suministrada por la Direccion de Gestion de 
Usuarios y Comercializacion.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

• Verlficar el tratamiento dado por las diferentes areas funcionales y/o dependencias
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a las peticiones, quejas, reclames y denuncias radicadas por los organos de control 
y usuarios, desde el 01 de septiembre al 30 de noviembre de 2024.

• Conocer la informacion por reportar que se encuentra vencida, desde el 01 de 
septiembre al 30 de noviembre de 2024.

• Velar por el cumplimiento de las circulares internas No. 810.12.00.105.23 de junio 
28 de 2023 y No. 810.12.00.00222.23 de noviembre 17 de 2023.

• Realizar un analisis que le permita a la empresa tomar decisiones oportunas para 
mejorar al interior de cada area funcional y/o dependencia ei sistema de gestion, 
seguimiento y controi.

4. ALCANCE.

La valoracion y seguimiento transversal abarca el seguimiento a las peticiones, quejas, 
reclamos y denunciaS; recibidas y gestionadas durante el periodo del 1 de septiembre a 30 
de noviembre de 2024.

5. NORMATIVIDAD.

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia 1991 
^ Ley 142 del 11 de julio 1994.
^ Ley 1474 del 12 de julio de 2011 
v' Ley 1755 del 30 de junio 2015.

Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011

6. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO MECI.

EI seguimiento y monitoreo al tramite brindado a peticiones, quejas, reclamos y denuncias 
en la EAAAY EICE ESP, se encuentra enmarcado en la septima dimension Control Interne 
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG y dentro de la Politica de Control 
interne de la EAAAY.

7. M ETODOLOGIA

La informacion utilizada para el presente informe se basa en la informacion suministrada 
mediante el informe No. 833.25.01.00687.24, reportado por la Oficina de Atencion al
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cliente en la Unidad de PQR y la Direcdon de Gestion de Usuarios y Comercializacion, 
adscrita a la Subgerencia de Asuntos Corporativos, qulen es la encargada de la gestion y 
tramite de peticiones, quejas, reclamos y denundas en la Empresa.

8. CONTEXTO.

Se hace necesario predsar ios siguientes aspectos:

i. La Superintendenda de Servidos Publicos Domidliarios mediante Resoludon No. SSPD- 
20231000620935 del 4 de octubre de 2023, ordeno por segunda vez la toma de 
posesion e intervendon de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal 
EICE ESP (EAAAY EICE ESP), bajo las causales contempladas en Ios numerales 1 y 7 
del articulo 59 de la Ley 142 de 1994.

ii. A Ios procesos de toma de posesion de empresas de servidos publicos domiciliarios le 
son aplicables, en cuanto sean pertinentes, las normas relativas a la llquidadon de 
institudones finanderas, esto es, el Estatuto Organico del Sistema Financiero y 
sus decretos reglamentarios, de conformidad a la remision expresa del articulo 121 
de la Ley 142 de 1994.

III. La Superintendenda de Servicios Publicos Domiciliarios designo a un Agente Especial 
para la Empresa EAAAY EICE ESP. La representadon legal de la Empresa se encuentra 
exclusivamente en cabeza del Agente Especial, quien Neva la administracion y 
direcdon operative y financiera de la Empresa, de acuerdo a lo previsto en Ios 
articulos 291 y 295 del Estatuto Organico del Sistema Financiero y Ios articulos 
9.1.1.2.1 y 9.1.1.2.4 del Decreto 2555 de 2010.

iv. La Superintendenda de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resoludon No. 
SSPD-20241000047975 del 02/02/2024, determine el objeto de la toma de posesion 
de ia Empresa de Acueducto, Alcantariliado y Aseo de Yopal EICE ESP - EAAAY EICE 
ESP bajo la modalidad de administracidn.

9. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO.

Con el proposito de promover un canal de comunicacion efectivo y eficiente entre la 
empresa, Ios organos de control, las autoridades administrativas y Ios usuarios la Oficina 
de Control Interno de Gestion ha impartido recomendaciones permanentes, con el 
objetivo que Ios responsables adelanten las gestlones necesarias y sufidentes para
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resolver de fondo las peticiones interpuestas y velar por el cumplimiento de las politicas 
de operacion internas previstas en las circulares No. 810.12.00.105.23 de junio 28 de 
2022 y No. 810.12.00.00222.23 de noviembre 17 de 2023. Con el buen uso e 
interpretacion de la informacion se garantiza el ejercicio de las acciones de inspeccion, 
vigiiancia y control que adelanta la Contralorfa General de la Republica, la Contralona 
Departamental de Casanare, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 
SSPD, la Personeria Municipal de Yopal, la Defensona del Pueblo y la Procuraduna General 
de la Nacion.

Con el tablero de control se generan ALERTAS TEMPRANAS dirigido a los funcionarios 
publicos responsables de la gestion del tramite de la respectiva peticlon, como apoyo para 
asumir la obligacion legal de reportar con calidad y oportunidad la informacion publica. 
Semanalmente se esta dando a conocer e! estado del tablero de control, a cada 
responsable como apoyo a la gestion de cada dependencia. En los tres Comites de Control 
Interne de Gestion, desarrollados en esta vigencia se impartieron recomendaciones y 
lineamientos con enfoque preventive y concomitante a los lideres de los procesos para 
evitar informacion extemporanea, incompleta, inexacta, no acorde o inconsistente a las 
solicitudes realizadas.

A continuacion, se relaciona los terminos de peticiones:

MOOALIDAD

Denuncia

Peticiones

Queja

Reclame

DEFINICION

Cuando se pone en conodmiento de la entidad una conducts presuntamente 
Irregular para que se adelante la correspondiente Investigadon, para lo cual 
se deben indicar las circunstanclas de tiempo, mode y lugar, con el objeto de 
que se establezcan presuntas responsabllidades.
Es la actuadon que impulsa una persona natural o jundica, atendiendo un 
mandato legal, reladonado con la misidn de la entidad cuyo fin es propiciar 
una decision administrativa.
Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o 
Inconformidad en reladon con una conducts que considers irregular de uno o 
varlos servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o 
durante la prestacion de sus servicios. _
Cuando se exige, relvindica o demands ante la entidad una solucidn, ya sea 
por motivo de interes general o particular, referente a la indebida prestacibn 
de un servicio o falta de atenclon de una solicitud.

15 dias

15 dIas

15 dias

15 dfas

A. Ubicaci6n de la Oficina PQR de la EAAAY EICE ESP.

Ua Oficina de PQR esta ubicada, en ia estructura organizacional, como parte de la Direccion 
de Usuarios y Comercializacion de la Subgerencia de Asuntos Corporativos. A su vez,
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hace parte de la cadena del proceso comercial de la Empresa que inicia con el proceso de 
Fidelizacion y Nuevas cuentas, continua con el Equipo de "Consumes, medicion y 
Facturacion" y el equipo de "Recaudo, Cartera y Normalizacion".

La ubicacion fisica de la oficina de PQR consiste en dos lugares diferentes: La primera se 
encuentra en el primer piso de las instalaciones administrativas de la Empresa de 
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EAAAY EICE ESP, se disponen de 7 ventanillas 
para la atencion de usuarios de manera verbal, con atencion hasta el 14 de octubre en el 
horario de lunes a viernes de 7:00am a 12:00pm y de 2:00pm a 5:00 pm. A partir del 15 
de octubre se modified el horario de atencion al publico en jornada continua de 7.30 a.m. 
a 3,15 p.m.

El segundo punto de atencion se encuentra en la carrera 21 No. 15-25 del Municipio de 
Yopal, donde se dispone de una ventilla unica para la recepcidn de PQR de manera escrita, 
atiende en el horario de lunes a viernes de 7:00am a 12:00pm y de 2:00pm a 5:00 pm.

B. Canales de atencidn habilitados.

En la actualidad se tienen habilitados cuatro canales de atencion para recepcidn de 
PQRSD, en el horario de lunes a viernes de 7:00am a 12:00pm y de 2:00pm a 5:00 pm., 
de la siguiente manera:

I) Presencial:

En las oficinas de las instalaciones administrativas de la Empresa; se cuenta con 7 
ventanillas de atencidn al usuario, para la radicacidn de PQR de manera verbal.

Ventanilla unica, ubicada en la carrera 21 No. 15-25 del Municipio de Yopal, para la 
recepcidn de PQR de manera escrita.

ii) Virtual:

A traves del correo electrdnico pQr(g)eaaav.Qov.co. para las peticiones, quejas y 
reclames; y el correo denuncias@eaaav.Qov.co para todas las denuncias que la 
comunidad quiera realizar con relacidn ai comportamiento de los trabajadores y/o 
funcionarios de La Empresa y hechos de corrupcidn.

iii) Linea de atencidn via WhatsApp al numero 3153633277, para la recepcidn de PQR.
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iv) Telefonica al numero (57+8)6345001, (57+8)6342636 y una linea especial para la 
recepcion de denuncias al numero (57+8) 6345001.
C. Analisis comportamiento PQR.

PQR registradas 2.025 1.888 1. 589 5.502

Dfas hdblles en el mes 21 22 18

Promedio dia 
atendidas

PQR 96 86 88

D. Verificacion tiempo de respuestas.

Con el fin de realizar la verificacion del tiempo de respuesta dada a las PQR registradas 
en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal, se tomo una muestra 
aleatoria de cuarenta y nueve (49) PQR, radicadas en el mes de octubre de 2024, por la 
causal de "inconformidad por el consumo o produccion facturada", en las cuales se 
revisaron los siguientes aspectos: Identificacion de Numero de radicado, remitente, plazo 
de respuesta, fecha de respuesta, estado, fecha de radicado y el numero de dias en los 
que se brindo respuesta al peticionario, como se muestra a continuaclon;

RADICAD
O REMITENTE FECHA DE

RESPUESTA ESTADO FECHA PQR dIa DE
RESPUESTA

86019 SONIA AMPARO 9/10/2024 SOLUCIONADA 21/10/2024 -7 d(as

86972 ADRIANA SOFIA 6/11/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 5 dias

86988 ADRIANA SOFIA 25/10/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 -4 dias

86966 HENRY ALBERTO 25/10/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 -4 dfas

85922 ADRIANA SOFIA 28/10/2024 SOLUCIONADA 21/10/2024 5 dfas

87082 ADRIANA SOFIA 22/11/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 15 dfas

85807 ADRIANA SOFIA 24/10/2024 SOLUCIONADA 18/10/2024 4 dfas

85914 LAURA MELISSA 28/10/2024 SOLUCIONADA 21/10/2024 5 dfas

86369 ADRIANA SOFIA 13/11/2024 SOLUCIONADA 24/10/2024 12 dfas

86338 NUBIA STELLA VARGAS 5/11/2024 SOLUCIONADA 23/10/2024 8 dfas

86461 ADRIANA SOFIA 17/10/2024 SOLUCIONADA 25/10/2024 -6 dfas

86152 HENRY ALBERTO 1/11/2024 SOLUCIONADA 23/10/2024 7 dfas
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86364 LAURA MELISSA 7/11/2024 SOLUCIONADA 24/10/2024 9 dias

86151 ADRIANA SOFIA 5/11/2024 SOLUCIONADA 22/10/2024 9 dfas

86686 JOHNY ALVEIRO 12/11/2024 SOLUCIONADA 28/10/2024 9 dias

86752 JOHNY ALVEIRO 23/10/2024 SOLUCIONADA 28/10/2024 -3 dfas

87165 LAURA MELISSA 22/11/2024 SOLUCIONADA 31/10/2024 14 dfas

86046 HENRY ALBERTO 30/10/2024 SOLUCIONADA 22/10/2024 6 dfas
86578 JOHNY ALVEIRO 18/10/2024 SOLUCIONADA 25/10/2024 -5 dias
86387 NUBIA STELLA VARGAS 16/10/2024 SOLUCIONADA 24/10/2024 -6 dias
86022 NUBIA STELLA VARGAS 8/10/2024 SOLUCIONADA 21/10/2024 -8 dfas
86308 JOHNY ALVEIRO 31/10/2024 SOLUCIONADA 23/10/2024 6 dias
86762 HENRY ALBERTO 12/11/2024 SOLUCIONADA 28/10/2024 9 dias
87113 ADRIANA SOFIA 22/11/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 15 dias
86562 JOHNY ALVEIRO 8/11/2024 SOLUCIONADA 25/10/2024 9 dfas
86177 WILMER JAVIER 25/10/2024 SOLUCIONADA 23/10/2024 2 dfas
86770 ADRIANA SOFIA 23/10/2024 SOLUCIONADA 28/10/2024 -3 dfas
86881 HENRY ALBERTO 6/11/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 5 dias
87163 HENRY ALBERTO 22/11/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 15 dias
87135 HENRY ALBERTO 22/11/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 15 dias
87087 HENRY ALBERTO 29/10/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 -1 dia

86935 ADRIANA SOFIA 24/10/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 -3 dias

86104 JOHNY ALVEIRO 30/10/2024 SOLUCIONADA 22/10/2024 6 dias

86331 HENRY ALBERTO 5/11/2024 SOLUCIONADA 23/10/2024 8 dias

86797 LAURA MELISSA 18/11/2024 SOLUCIONADA 28/10/2024 13 dfas

87132 ADRIANA SOFIA 29/10/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 -1 dia
86273 ADRIANA SOFIA 4/12/2024 SOLUCIONADA 23/10/2024
87106 JOHNY ALVEIRO 22/11/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 15 dias
87140 NUBIA STELLA VARGAS 30/10/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 0 dias

87219 LAURA MELISSA 31/10/2024 SOLUCIONADA 31/10/2024 0 dfas

87007 ADRIANA SOFIA 28/10/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 -1 dta

86375 ADRIANA SOFIA 16/10/2024 SOLUCIONADA 24/10/2024 -6 dias

87161 LAURA MELISSA 21/11/2024 SOLUCIONADA 30/10/2024 14 dfas

85803 JOHNY ALVEIRO 1/10/2024 SOLUCIONADA 18/10/2024 -12 dfas
87190 HENRY ALBERTO 30/10/2024 SOLUCIONADA 31/10/2024 -1 dfa

86964 JOHNY ALVEIRO 19/11/2024 SOLUCIONADA 29/10/2024 13 dias

86418 LAURA MELISSA 12/11/2024 SOLUCIONADA 24/10/2024 11 dfas

85826 HENRY ALBERTO 24/10/2024 SOLUCIONADA 18/10/2024 4 dias

86685 LAURA MELISSA 13/11/2024 SOLUCIONADA 28/10/2024 10 dfas
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i) En la casilla del item de "remltente", se relaciond al personal adscrito a la oficina 
de PQR, encargado de brindar respuesta a! peticionario. No obstante, se informa 
que la Oficina de Control Interne de Gestidn requeria los dates del peticionario. No 
se reportd el codigo de usuario.

li) En dieciseis (16) PQR radicadas (las cuales se encuentran resaltadas en rojo), 
correspondientes al 32,65% de la muestra aleatoria, se observaron inconsistencias 
entre los items de "fecha de respuesta" y "fecha en que se radied la PQR"; se 
reporta fechas de radicado posterior a la fecha de respuesta.

iii) El plazo de respuesta de la muestra aleatoria refleja que el 65,31% correspondiente 
al valor de 32 PQR, se resolvieron dentro de los quince (15) dias habiles 
establecidos en la norma. No obstante, el 2,04% de la muestra aleatoria 
correspondiente a una (1) PQR, se resolvid de manera extemporanea.

TERMING DE RESPUESTAS PQR- MUESTRA ALEATORIA

» PLAZO LEGAL « EXTEMPORANEA INCONSISTENCIAS
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E. Verificacidn PQR con respuesta extemporanea.

De acuerdo a la informacion reportada por la Direccion de Usuarios y Comercializacion de 
la Subgerencia de Asuntos Corporativos, mediante el informe No. 833.25.01.00687.24 se 
reporta sin diligenciar lo relacionado con respuestas extemporaneas, por lo que se indago 
con la Direccion de Usuarios y Comerciaiizacion de ia Subgerencia de Asuntos 
CorporativoS/ indicando que no se atendio ninguna PQR de manera extemporanea.

Debilidad.

Se advierte que, de la muestra aleatoria realizada por esta Oficina, se identified que la 
peticion con radicado No. 86273, se atendio extemporaneamente; portanto, se solicita a 
la Direccion de Usuarios y Comercializacion de la EAAAY EICE ESP, verificar y validar los 
datos reportados, que permitan brindar confiabilidad y seguridad.

Se recuerda, que toda la informacion que sea producida, gestionada y difundida por la 
Direccion de Usuarios y Comercializacion de la EAAAY EICE ESP- PQR, debe seroportuna, 
obietiva, veraz, comoleta, procesable v estar disponible para los diferentes
reportes de datos como el SUI v entes de control. Lo anterior conlleva la obligacion 
de reporter datos actualizados, comprensibles, confiables y veraces.

F. Verificacion de PQR por clase de servicios.

La Oficina de Atencion al Cliente, solicitudes, peticiones, quejas y reclames, de los datos 
reportados, se evidencia durante los meses objeto de seguimiento, la siguiente 
clasificacion de PQR, por clase de servicios:

Septiembre 947 684 394 2,025
Octubre 980 537 371 1,888

Noviembre 849 511 229 1,589

°/o 50% 31% 18% 100%

De lo anterior, la Oficina de Control Interne de Gestion procedio a realizar un analisis de 
las PQR presentadas por servicio, durante los meses de septiembre a noviembre de la 
vigencia 2024, de la siguiente manera:
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i) El servicio de acueducto obtuvo el mayor numero de PQR con un valor porcentual 
del 50%, correspondiente a la cifra de 2.776 PQR radicadas, teniendo como 
promedio mensual 925 peticiones, quejas o reclamadones durante el periodo 
evaluado.

ii) El servicio de alcantarillado genero un valor porcentual del 31%, correspondiente 
a 1.732 PQR, con un promedio mensual de 577 PQR presentadas.

Hi) El servicio de aseo registro el menor numero de PQR presentadas, con un valor 
porcentual del 18%, correspondiente a 994 PQR, con un promedio mensual de 331.

Finalmente, del consolidado obtenido por los registros caracterizados por clase de 
servicios, se exhibe que durante el mes de noviembre se redujo un 17,2% respecto del 
mes anterior, la presentacion de PQR en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo 
de Yopal EAAAY EICE ESP.

G. Verificacion de PQR por tipo de requerimiento.

’is m
Septiembre 
Octubre 
Noviembre

%

1.302 2.025

1.194 1.888
1.569

61.8% 37,8% 0,1% 99,6%

De la informacion reportada, respecto a los registros de PQR discriminados por tlpo de 
requerimiento se obtiene 5.482 peticiones, quejas y reclamaciones presentadas por los 
usuarios, que representa el 99, 6% del total de 5.502 PQR reportados durante los meses 
de septiembre, octubre y noviembre de 2024. En ese sentido, se advierte que no 
corresponde al numero total de registros reportados durante los meses de septiembre, 
octubre y noviembre que corresponde a 5.502 PQR, evidenciandose diferencias en los 
dates reportados, los cuales no son coincidentes, situacion que persiste desde el reporte 
anterior con corte a 31 de agosto de 2024.

La Oficina de Control Interne de Gestion identified en el informe No. 813.16.01.00505.24, 
las mismas novedades advertidas, generando recomendaciones, que a la fecha no ban 
side acogidas. En ese acapite, se hace mencion de la explicacion dada por la Direccion de
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Usuarios y Comercializacion de la Subgerencia de Asuntos Corporativos^ quien informo 
n(...) que el nuevo Sistema Tecnico- Comercial ERP, exige que todo lo que se realice en el 
proceso de facturacion critica deber ser reglstrado en el nuevo software, como una PQR; 
es dear que el sistema registra tramites internes de la EAAAY EICE ESP como PQR

Debilidad.
Teniendo en consideracion que continuan reportandose a esta oficina inconsistenclas en 
el modulo de PQR, se identifica un riesgo al exponer a la empresa a reportar datos 
incorrectos, que afectan la calidadr veracidad, confiabilidad e integridad de la 
informacion.

Oportunidad de mejora.

Se recomienda realizar un proceso de verificacion y validaclon de datos respecto al 
numero total de PQR, con todas las variables, requeridas para subsanar las situaciones 
identificadas. Estas situaciones requieren ser superadas a la mayor brevedad, con la 
finalidad de brindar datos veraces que correspondan a la realidad del tramite realizado. 
Se estima prioritario concentrar los esfuerzos e implementar acciones para atender a las 
recomendaciones generadas por esta oficina. Por tanto, independientemente del 
desempeno del software ERP, se debe garantizar informacion veraz, oportuna y accesible.

Fortaleza.

Se observa que la Direccion de Usuarios y Comercializacion de la Subgerencia de Asuntos 
Corporativos, realize los ajustes en el modulo de PQR, para clasiflcar las peticiones, de 
las quejas y reclames, situacion que habia side advertida por la Oficina de Control Interne 
de Gestion mediante el informe No. 813.16.01.00505.24.

H. Verificacion de PQR por canal de presentacion.

REGISTROS PQR POR CANAL DE PRESENTACION
MES CORREO 

ELECTRONICO ! ESCRITO VERBAL TELEF6nICA I TOTAL

Septiembre
Octubre

11 37 1.147 44 1 1,239
7 46 1.137 36 1,226

Noviembre
%

9
0,49%

83
3,0%

1.453
67,9%

44 1,589
2,25% 1 73,680/0
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De la informacion reportada, respecto a los registros de PQR discriminados por canal de 
presentacion, la oficina de control interno identifica nuevamente diferencias. Esta vez los 
datos arrojan 4.054 PQR presentadas por los usuarios, que tan solo representa el 73,68% 
del total de 5.502 PQR reportados durante los meses de septiembre, octubre y novlembre. 
En ese sentido, se advierte que no corresponde al numero total de registros reportados 
durante los meses de septiembre, octubre y novlembre que corresponde a 5.502 PQR, 
evidenciandose diferencias en los datos reportados, los cuales no son coincidentes, 
situacion que persiste desde el reporte anterior con corte a 31 de agosto de 2024.

En ese contexto, la Oficina de Control Interno de Gestion, observa que continua 
presentandose las situadones advertidas en el informe No. 813.16.01.00505.24 suscrito 
por esta oficina. Por consiguiente, se reitera las observaciones generadas en los literales 
"g" y ”e".

I. Verificacion de PQR por causales.

VERIFICACION PQR ACUEDUCTO

CAUSAL SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL

Activacion metros 1 0 0 1

Activacion del servicio despues de suspension 8 7 8 23

Anomalias en el medidor 3 3 8 14

Cambio de datos 86 78 92 256

Cancelacion to 12 8 16 36

Clase de uso incorrecto 1 2 1 4

Cobro multiple 0 1 0 1

Cobros de cargos por prestacion del servicio 0 0 2 2

Cobros de otros 16 57 32 105

Cobros inoportunos 37 19 54 110

Cobros por con 1 0 2 3

Cobros por promedio 117 135 112 364

Cobros por servicios no prestados 2 0 0 2

Datos generales 6 7 6 19

Descuento por 0 1 0 1

Descuento por 2 0 1 3

ENTREGA INOPOR 0 2 3 5

ESTRATO INCORRECTO 1 2 0 3
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FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
CALIDAD 1 0 0 1

FALLA EN LA PRESTACION 1 0 0 1

FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
CONTINUIDAD 0 0 2 2

FUGA EN EL INMUEBLE 2 3 2 7
FUGA EN EL MEDIDOR 53 159 81 293
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 3 6 5 14

INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 0
216 178 187 581

producci6n FACTURADA

INCONFORMIDAD POR DESVIACION
20 21 24 65SIGNIFICATIVA

Incumplimiento o negacion del acuerdo de
0 0 0 0suspension del servicio.

INMUEBLE DESHABITADO 4 3 2 9
MEDIDOR HURTADO 1 4 10 15
MEDIDOR INVERTIDO 0 1 0 1
NO CONEXION DEL 0 0 0 0
PAGO EQUIVOCADO DE FACTURA 0 0 0 0
REPOSICION DEL MEDIDOR 156 167 163 486

RESPUESTA RECURSO SSPD 1 0 0 1

REVISION DE ARREGLOS EN EL INMUEBLE 1 4 1 6

REVISION FILTRO DE MEDIDOR 9 6 7 22
REVISION MEDIDORES DE INMUEBLE 9 2 5 16
REVISION PRUEBA 0 2 0 2

SOLICITUD DE REINSTALACION DEL
MEDIDOR 0 0 0 0

SOLICITUD NUEVA 3 7 7 17

SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO
8 5 9 22

ACUERDO

TARIFA INCORRECTA 0 0 0 0
TERMINACION DE CONTRATO 6 6 2 14

TRASLADO DE MEDIDOR 2 3 5 10

VISITA VIABILIDAD DE MATRICULA DE 
PROPIEDAD HORIZONTAL 1 0 0 1

TOTAL 790 899 849 2538
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PQR ALCANTARILLADO ‘

^ CAUSAL SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL

ACTIVACION METROS 1 0 0 1
ACTIVACION DEL SERVICIO DESPUES DE 

SUSPENSION 5 5 6 16

ANOMALIAS EN EL MEDIDOR 1 0 1 2
CAMBIO DE DATOS 78 65 87 230
CANCELACION TO 12 8 16 36
CLASE DE USO INCORRECTO 1 2 1 4
COBRO MULTIPLE 0 1 0 1
COBROS DE OTROS 1 1 1 3
COBROS INOPORTUNOS 36 18 54 108

COBROS POR CON 0 0 0 0

COBROS POR PROMEDIO 112 130 110 352
COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS 2 2 2 6
DATOS GENRALES 0 0 0 0
DESCUENTO POR 0 1 0 1

ENTREGA INOPOR 0 0 2 2

ESTRATO INCORRECTO 0 2 0 2

FALLA EN LA PRESTACION 1 1 0 2

FUGA EN EL INMUEBLE 0 1 1 2

FUGA EN EL MEDIDOR 0 0 0 0
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 3 6 5 14
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 0 

PRODUCCION FACTURADA
212 170 187 569

INCONFORMIDAD POR DESVIACION
SIGNIFICATIVA

20 21 23 64

Incumpiimiento o negacion del acuerdo de 
suspension del servicio.

0 0 0 0

INMUEBLE DESHABITADO 4 2 2 8

MEDIDOR HURTADO 0 0 0 0

MEDIDOR INVERTIDO 0 0 0 0

NO CONEXION DEL 0 0 0 0

PAGO EQUIVOCADO DE FACTURA 0 0 0 0

REPOSICION DEL MEDIDOR 18 1 1 20

RESPUESTA RECURSO SSPD 1 0 0 1

REVISION DE ARREGLOS EN EL INMUEBLE 2 3 0 5
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REVISION FILTRO DE MEDIDOR 0 0 0 0

REVISION MEDIDORES DE INMUEBLE 2 0 1 3

revisi6n PRUEBA 0 0 0 0

SOLICITUD DE REINSTALACI6n DEL MEDIDOR 0 0 0 0

SOLICITUD NUEVA 3 5 1 9
SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO 

ACUERDO
6 3 8 17

TARIFA INCORRECTA 0 0 0 0

TERMINACION DE CONTRATO 6 4 2 12

TRASLADO DE MEDIDOR 0 0 0 0

VISITA VIABILIDAD DE MATRICULA DE 
PROPIEDAD HORIZONTAL

0 0 0 0

TOTAL 527 452 511 1490

i VERIFXCACION POR ASEO / i;

j . , ..... . CAUSALES SEPTZEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
<' 4v:-r* ? ^ *

TOTAL i

ACTIVACION METROS 1 0 0 1

ACTIVACION DEL SERVICIO DESPUES DE 
SUSPENSION

5 5 6 16

CAMBIO DE DATOS 62 48 74 184

CANCELACION TO 12 8 16 36

CLASE DE USO INCORRECTO 1 2 1 4

COBRO DE OTROS 0 0 0 0

COBRO MULTIPLE 0 0 0 0

COBRO POR NO. DE INDEPENDIENTES 4 10 1 15

COBROS DE CARGOS POR PRESTACION DEL 
SERVICIO

0 0 0 0

COBROS DE OTROS 0 0 1 1

COBROS INOPORTUNOS 36 18 55 109

COBROS POR PROMEDIO 14 10 9 33

COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS 7 4 3 14

DATOS GENRALES 0 0 0 0

DESCUENTO POR 3 1 2 6

DESCUENTO POR 0 0 0 0

ENTREGA INOPOR 0 1 2 3

ESTRATO INCORRECTO 2 2 0 4
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FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
CALIDAD 0 0 0 0

FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
CONTINUIDAD 3 0 2 5

FUGA EN EL INMUEBLE 0 0 0 0
FUGA EN EL MEDIDOR 0 0 0 0
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 0 2 0 2
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 0 

producci6n FACTURADA 31 14 21 66

INMUEBLE DESHABITADO 7 16 17 40

MEDIDOR HURTADO 0 0 0 0

MULTIUSUARIO DEL SERVICIO 0 0 1 1

PAGO EQUIVOCADO DE FACTURA 0 0 0 0
REPOSICION DEL MEDIDOR 0 1 2 3

RESPUESTA RECURSO SSPD 0 0 0 0

REVISION DE ARREGLOS EN EL INMUEBLE 0 0 0 0

REVISION MEDIDORES DE INMUEBLE 0 0 1 1

SOLICITUD DE REINSTALACI6n DEL MEDIDOR 0 0 0 0

SOLICITUD NUEVA 1 1 1 3

SUSPENSIONES TEMPORALES POR MUTUO 
ACUERDO

3 3 8 14

TARIFA INCORRECTA 0 0 0 0

TERMINACION DE CONTRATO 6 5 6 17

VISITA VIABILIDAD DE MATRICULA DE 
PROPIEDAD HORIZONTAL

0 0 0 0

TOTAL 198 151 229 578

Esta vez los datos arrojan otro numero 4.606 PQR presentadas por los usuarios durante 
ei mismo periodo. En ese sentido, se advierte que no corresponde al numero total de 
registros reportados durante los meses de septiembre, octubre y noviembre que 
corresponde a 5.502 PQR, evidenciandose diferencias en los datos reportados, los cuales 
no son coincidentes, situacion que persiste desde el reporte anterior con corte a 31 de 
agosto de 2024.

En ese contexto, la Oficina de Control Interno de Gestion, observe que continua 
presentandose las situaciones advertidas en el informe No. 813.16.01.00505.24 suscrito 
por esta oficina. Por consiguiente, se reitera las observaciones generadas en los literales 
"E", "G" y "H".
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10. Analisis comportamiento denuncias.

Pagina 18 de 24

VARIABLES 1 Septlembre ! Octubre 1 ! •
1 Noviembre | Total i
1 1 1

; Denuncias registradas 6 13

I

5 24 1

Denuncias atendidas
1—

: 6 1 
1 !

13 5 24

La Direccion de Usuarios y Comercializacion de la Subgerencia de Asuntos Corporativos, 
reporto que se registraron 24 denuncias durante el periodo evaluado, las cuales fueron 
resueltas en su totalidad, su contenido es objeto de reserve.

11. Verificacion de PQR por otros grupos de Interes, autoridades 
administrativas y organos de control.

Rqdl'cadpTvF.^!
1 • .XRecIblidof^^l asunto ^ECTAbb^^ •

20241605785
Solicitud de informacion proyecto ampliacion del sistema 
de acueducto del centre poblado Punto Nuevo, municipio 
de Yopal

Contraloria General de la 
Republica Cerrado

202416006148 Solicitud verificacion de cuentas- Auditoria de 
cumplimiento SGP- viqencia 2022-2022

Contraloria General de la
Republica Cerrado

20241606183 Solicitud de informacion intervencion EAAAY EICE ESP Contraloria General de la
Republica Cerrado

20241606292
Solicita informacion complementaria del plan de
inversion del anticipo del convenio interadministrativo 
No. 1001.84.1771.2023 y contrato de obra No. 172- 
2023

Contraloria General de la 
Republica Cerrado

20241606616 Citacion mesa de instalacion al control concomitante y 
preventivo

Contraloria General de la 
Republica Cerrado

20241605582
Resolucion No. 219 "por medio de la cual se resuelve un
incidente de nulidad".

Contraloria Departamental
de Casanare Cerrado

20241605650
Presentacion e instalacion de cumplimiento a la
contratacion celebrada con recursos propios a la EAAAY 
EICE ESP. viaencia 2023

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241605655 Solicitud de informacion No. 1 de la auditoria de
cumplimiento

Contraloria Departamental
de Casanare Cerrado

20241605663
Alcance a la Presentacion e instalacion de cumplimiento
a la contratacion celebrada con recursos propios a la 
EAAAY EICE ESP, viqencia 2023

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241605664 Alcance solicitud de informacion No. 1.
Contraloria Departamental
de Casanare Cerrado

20241605720 Cambio de fecha instalacion auditoria de cumplimiento
Contraloria Departamental
de Casanare Cerrado

20241605737 Ampliacion plazo entrega de informacidn No.l Contraloria Departamental Cerrado
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de Casanare

20241605749 Aceptacion plan de mejoramiento Auditoria actuacibn
especial de fiscalizadon EAAAY EICE. viaencia 2024.

Contraloria 
de Casanare

Departa mental Cerrado
Recibida por correo
electronico Dillgenciamiento encuesta riesgo de fraude Contraloria 

de Casanare
Departa mental Cerrado

Recibida
personalmente por 
la oficina de control 
interne de gestion

Sollcitud de informacion No. 2 de la auditoria de 
cumplimiento

Contraloria 
de Casanare

Departa mental Cerrado

Recibido en el
marco del proceso 
auditor

Solicitud de informacion No. 3 de la auditoria de 
cumplimiento

Contraloria 
de Casanare

Departamental Cerrado

Recibido en ei
marco dei proceso 
auditor

Soiicitud de informacion No. 4 de la auditoria de 
cumpiimiento

Contraloria 
de Casanare

Departa mental Cerrado

20241606590
Notificacion informe preliminar actuacibn especial de 
fiscalizacibn- AEF, vehiculo compactador placas OSE 
935, marca FOTON, en cumplimiento al fallo de tutela.

Contraloria 
de Casanare

Departamental Cerrado

20241606617 Solicitud de informacibn con ocasibn al auto de apertura
de investigacibn No. 006-2024

Contraloria 
de Casanare

Departamental Cerrado

202416005839 Realiza vigilancia y seguimiento preventive a la ejecucibn 
del contrato de obra publica No. 090 de 2020

Procuradurla
Nacibn

General de la
Cerrado

20241605848 Intervencibn judicial incidente de desacato
incumplimiento AP 2013-00144-00

Procuradurla
Nacibn

General de la
Cerrado

20241606218 Solicitud de informacibn cumplimiento de la ley 2232 de 
2022- plasticos de un solo uso

Procuradurla
Nacibn

General de la
Cerrado

20241606551 Remisibn por carecer de competencia- peticibn suscrita 
por la Secretaria de Transito

Procuradurla
Nacibn

General de la
Cerrado

20241606364 Remisibn por carecer de competencia- peticibn suscrita 
por Maria Isabel Ramos Diaz

Procuradurla
Nacibn

General de la
Cerrado

Recibido por
correo de juridica

V oerencia

Solicita informacibn con base en apertura de indagacibn
previa PDVMA-IP-005-2024, reiacionada con la 
operacibn v funcionamiento del relleno sanitario Cascaiar

Personen'a
Yopal

Municipal de Cerrado

Recibido por 
correo eiectronico

Solicitud de informacibn reiacionada con el auto No. 
120.27.04.084 del 30-08-2024

Personen'a
Yopal

Municipal de Cerrado

Recibido por 
correo electronico

Solicitud de informacibn reiacionada con el auto No. 
120.27.04.083 del 30-08-2024

Personen'a
Yopal

Municipal de Cerrado

Recibido por 
correo electrdnico

Solicita dar cumplimiento al Auto No. 120.27.04.088, 
perteneciente a la investigacibn disciplinaria PDVMA ID- 
006-2024

Personeria
Yopal

Municipal de Cerrado

Recibido por 
correo eiectronico 

de juridica

Solicita informacibn reiacionada con los derechos de 
peticibn No. 20241605203 y 20241605344 radicados 
ante la EAAAY EICE ESP, por el senor Jorge Eliecer Rivas 
Sanchez

Personeria
Yopal

Municipal de Cerrado

20241605896
Solicita informacibn del cumplimiento al auto No. 
120.27.04.088, con ocasibn a la investigacibn 
disciplinaria PDVMA ID-006-2024

Personeria
Yopal

Municipal de Cerrado

20241606038
Seguimiento por queja reiacionada con la contaminacibn 
en la calle 19 con carrera 21, la cual fue remitida a la 
EAAAY con radicado interno No. 2024246086

Personeria
Yopal

Municipal de Cerrado

20241606052
PDVMA ID-006-2024 Expediente OCID EAAAY EICE ESP- 
Auto que resuelve una solicitud de prorroga e tnsta al 
cumolimiento de una orden

Personeria
Yopal

Municipal de Abierto
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20241606127 Soiicitud de informacion sobre dos quejas presentadas 
por SINTRAEMSDES de fecha 23-09-2024 v 01-10-2024

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241606161
Soiicitud de informacion- Queja remitida por la 
Procuraduria Regional de Instruccion de Casanare, 
queioso: Leonardo Tovar

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241606266
Solicita informacion relacionada con el convenio
interadministrativo No. 001.84.1672.2023 con ocasion a 
aue1a oresentada

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241606260 Soiicitud de informacion- decreto practice de pruebas 
investiqaeion disciolinaria No. 2022-012

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241606414 Solicita informacion con ocasion a la indagacion previa 
PDVMA-IP-015-2024

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241606587 Seguimiento y control a peticion- PQR 861252,
presentada por la senora Mildred FemavorTumav

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241606263 Soiicitud de informacion actualizacion de dates para
reporte de operaciones reciprocas- Defensoria del Pueblo Defensoria del Pueblo Cerrado

20241605551 Oficina asesora juridica
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios

Cerrado

20241605560 Oficina asesora juridica
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios

Cerrado

20241606221 Subgerencia de servicios pCiblicos
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios

Cerrado

Recibido por correo 
electronico

Comunicacion auto de tramite de averiguacion
preliminar No. 281 en el marco del proceso 
11EE2024718500100000644 Ministerio de Trabajo Cerrado

20241606010
Comunicacion auto de tramite de averiguacion
preliminar No 285, en el marco del proceso No.
11EE2023718500100000724

Ministerio de Trabajo Cerrado

Recibido en visita
de inspeccion

Documentos requeridos en acta de inspeccion general a 
la EAAAY EICE ESP Ministerio de Trabajo Cerrado

20241606742
Comunicacion de la observacion No. 1 Reconocimiento 
de recursos de subsidies de servicios publicos 
domiciliarios

Contralorfa General de la 
Republica Cerrado

20241607213 Reiteracion soiicitud de informacion seguimiento, 
advertencia al qestor fiscal EAAAY EICE ESP

Contraloria General de la 
Republica Cerrado

20241606781 Convocatorias a jornadas de capacitacion presenciales Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241606784 Respuesta comunicacion 810.16.01.17722.24 de fecha 
30 de octubre de 2024

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241606828 Informe preliminar auditoria de cumplimiento EAAAY 
EICE ESP

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241606941 Soiicitud de informacion No. 005-2020 Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241606984 Soiicitud informacion- convenio con municipio de recetor 
para receocion de residues solidos

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241606988 Contestacion oficio prorroga No.810.16.01.18543.24. 
Informe preliminar

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241607100 Informe final auditoria de cumplimiento a la contratacion 
con recursos orooios a la EAAAY EICE ESP. vioencia 2024

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

Recibido por correo 
electronico de
control interne de 
oestion

Convocatoria a jornada de actuaiizacidn presencial, 
aspectos practices y novedosos en control social y 
participacibn ciudadana.

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado
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20241607216 Solicitud de informacion- convenio con municipio de 
Recetor oara receocion de residues solidos vioencia 2022

Contraloria Departamental 
de Casanare Cerrado

20241606795 Preventive poda de arboles carrera 29 de Yopal Procuraduria General de la 
Nacion Cerrado

20241607159 Solicitud copia de manual de fundones de los cargos de 
asesor iuridico v directora de aseo

Procuraduria General de la 
Nacion Cerrado

20241607160 Solicitud de copias del acta de nombramiento y posesion 
de oerentes. asesor Iuridico v directora de aseo

Procuraduria General de la 
Nacion Cerrado

20241607161 Solicitud de informacion del contrato de obra publica No. 
202 del 2024

Procuraduria General de la 
Nacion Cerrado

20241607162
Solicitud de copias del acta de nombramiento y posesibn 
del gerente, directora tecnica y fundonarios de la EAAAY 
EICE ESP

Procuraduria General de la 
Nacion Cerrado

Recibido por correo 
electronico de
control interno de 
aestion

Solicitud de informacion de! gerente, junta directlva y 
junta directlva del sindicato SINTRAEMSDES, vigencia 
2020 y 2021

Procuraduria General de la 
Nacion Cerrado

20241606846 Remision de informacion- Respuesta requerimiento 
alerta segun alerta de prensa

Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios

Cerrado

20241606848 Reiteradon a solicitud de informacion- decreto practice 
de oruebas PMY 4114 del 15/10/2024

Personeria Municipal de 
Yooal Cerrado

20241606886 Solicitud de informacion- derecho de peticion presentado 
e! 23 de aaosto de 2024

Personeria Municipal de 
Yooal Cerrado

Recibido por la 
oficina asesora
iuridica

Solicitud de informacion- derecho de peticion presentado 
el 19 de septiembre de 2024.

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

Recibido por la 
oficina asesora
iuridica

Solicitud de informacion- derecho de petlcibn presentado 
el 18 de septiembre de 2024.

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

20241607027 Solicitud informacion- indagacion previa No. PDVMA-IP- 
015-2024

Personeria Municipal de
Yooal Cerrado

20241607203
Solicitud de informacion- queja formato de atencion al
publico 2024 No. 013 del 01/11/2024. Radicado de 
entrada con PMY No. 2797-2024 del 01/11/2024

Personeria Municipal de 
Yopal Cerrado

TOTAL, REQUERIMIENTOS DE ENTES DE CONTROL ATENDIDOS 69

Los requerimientos presentados por entes de control reportados en el TABLERO DE 
ALERTAS TEMPRANAS corresponden al periodo comprendido entre septiembre, octubre 
y noviembre de la vigencia 2024, con los siguientes valores porcentuales:

i) Contraloria General de la Republica, se presentaron 7 requerimientos 
correspondiente al 10,14%.

ii) Contraloria Departamental de Casanare, present© 23 requerimientos 
correspondiente al 33,33%

iii) Procuraduria General de la Nacion, presento 11 requerimientos 
correspondiente al 15,94%.

iv) Personeria Municipal de Yopal, presento 20 requerimientos correspondiente 
al 28,99%.

v) Defensorla del Pueblo, presento 1 requerimiento correspondiente al 1.45%
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vi) Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, presento 4 
requerimientos, correspondiente al 5,80%

vii) Ministerio del Trabajo, presento 3 requerimientos, correspondientes al 
4.35%

La Oficina de Control Interno de Gestion, como tercera linea Incluyo el acompanamiento 
y seguimiento a 69 requerimientos recibidos por los distintos entes de control, los cuales 
se encuentran en estado cerrado.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Desde la oficina de control interno de Gestion se solicita continuar desarrollando las 
gestiones y tramites, necesarios y suficientes para consolidar. revisar, verifican validar 
la informacidn v diliqenciar los datos. para brindar respuesta de fondo a las
petlciones. oueias, reclamos, solicitudes, denuncias v requerimientos. Sin perder 
de vista, que toda respuesta debe cumplir con los atributos de calidad; como oportunidad, 
claridad, precisldn, veracidad y congruencia. En otras palabras, se debe garantizar 
que toda peticion radicada en la empresa, conviene resolverse materialmente dentro de 
los terminos establecidos; lo que supone, referirse de manera complete a todos los asuntos 
planteados en la peticion, es decir que exista plena correspondencia entre lo solicitado y 
la respuesta, excluyendo formulas evasivas; con independencia de cual sea el sentldo de 
la respuesta, positive o negative.

Es de resaltar que se ha reforzado las estrategias para responder de manera oportuna y 
sustancial a los requerimientos elevados por los organos de control, en especial las 
Subgerencias de Servicios Publicos y de Asuntos Corporativos, quienes para este 
seguimiento no reportan ningun requerimiento extemporaneo.

De acuerdo a la informacion reportada, insumo del presente seguimiento, se observa que 
ingresaron dentro del perfodo objeto de evaluacion (septiembre, octubre y noviembre de 
2024) 5.502 peticiones, quejas, reclamos.

Se observa que el mayor numero de peticiones, quejas, reclamos, se presentan en el 
servicio de acueducto, por inconformidades con el consume o produccion facturada, 
seguido por reposicion del medidor, cobros por promedio, cambio de dates y fuga 
en el medidor.

Para el presente seguimiento de la muestra aleatoria, se revise la materialidad de la
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respuesta, encontrando en las seleccionadas como muestra que fueron atendidas 
puntualmente las inquietudes planteadas.

Conforme a los registros de informacion reportados, se encontro que en 16 PQR de la 
muestra aleatoria; (resaftadas en rojo en el literal D), se observaron inconsistencias entre 
los Items de "fecha de respuesta" y "fecha en que se radico la PQR"; reportandose fechas 
de respuesta con posterioridad a la fecha del radicado. Asi mismo, se observe de la muestra 
que el 65,31% de PQR, se resolvieron dentro de los quince (15) dias habiles establecidos 
en la norma, el 2,04% de manera extemporanea y e! 32,65% los dates presentan 
Inconsistencias. Se presenta el siguiente semaforo:

SEMAFORO

Porcentaje o tiempo de 
vencimiento del tdrmino 
de respuesta, de acuerdo 

con el tipo de peticidn

No. de 
Respuestas Porcentaje Observaclones

0 1% al 60% del t^rmino para 
vencimiento. 15 30,6%

Respuesta con margen de 
tiempo adecuado, antes de 
cumplirse el vencimiento.

o Transcurrido el 70% del 
tSimino para el vencimiento 17 34,6%

Respuesta cuando ya se ha 
cumplido m^s de la mitad del 
plazo establecldo, para el 
vencimiento del t6rmino de 
respuesta.

0 Vencido. 1 2,04%
Se surtid extempordnea.

Datos errdneos 16 32,65%
Inconsistencias entre las fechas 
de radicado y respuesta de las 
PQR.

TOTALES 49 100%

Se recomienda realizar un proceso de verificacion y validaclon de datos respecto al 
numero total de PQR radicadas, que comprenda todas las variables, con las fechas 
verificadas, para subsanar las debilidades identificadas en los literales D, E, F, G, H, y I 
del presente informe. Estas situadones requieren ser superadas a la mayor brevedad, con 
la finalidad de brindar datos veraces que correspondan a la realldad del tramite realizado. 
Se estima prioritario concentrar los esfuerzos e implementar acciones para atender las 
recomendadones generadas por esta oficina. Por tanto, independientemente del 
desempeho del software ERP, es deber del area funcional garantizar informacion veraz, 
oportuna y accesible.

En el contexto anterior, es importante continuar implementando acciones de mejora para
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evitar que se siga materializando el riesgo, debido a respuestas sin resolver o contestadas 
por fuera de los terminos de Ley. Se hace necesario que los lideres de proceso revisen 
nuevamente los controles establecidos para el riesgo "Incumplimiento legal" que se 
encuentra definido en el Mapa de Riesgos Institucional.
Del analisis de datos se ob^Vva que durante el mes de noviembre se redujo la 

presentacion de PQR en un J[7*£^respecto del mes anterior; sin embargo, las PQR 
verbis incrementaroxv^rTelJn^ mes en un 24,4%.

Inter Gestion
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