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1. Introduccion.

La Oficina de Control Interno de Gestidn como tercera linea de defensa presenta el
informe enfocado en elementos de seguimiento y monitoreo durante el periodo de
enero a septiembre 30 de la vigencia 2025, 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 orientacidon se busca dar a conocer los resultados del seguimiento a los
requerimientos y peticiones efectuadas por usuarios y organos de control en el
periodo de enero a junio de la vigencia 2025, radicadas a través de medios oficiales
de comunicacién tales como QFDocument Web, correos oficiales, lineas
telefonicas- WhatsApp y en fisico. Asi, como el tramite brindado a las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias formuladas por la comunidad.

Para tal propdsito, se verifica el cumplimiento de los atributos de oportunidad,
integridad, completitud, exactitud, veracidad, claridad, confiabilidad y
coherencia, en cumplimiento de las politicas de operacién internas contenidas en
las circulares internas No. 810.12.00.105.23 de junio 28 de 2022 y No.
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810.12.00.00222.23 de noviembre 17 de 2023, por medio de las cuales la alta
direccién expide politicas de operacidon interna con caracter preventivo y
concomitante.

En este seguimiento se tuvo en consideracién inicialmente lo sefialado en el articulo
158 de la Ley 142 de 1994, que determina una regla especial, segun la cual las
peticiones, quejas y recursos formuladas por los usuarios deben resolverse en un
término de 15 dias habiles siguientes a la fecha de recepcién. En concordancia con
lo previsto en la Ley 1755 de 2015 de junio 30, "Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Para la atenciéon de los temas relacionados con la politica de servicio a las
ciudadanias, la Direccion de Gestion de Usuarios y Comercializacion es la encargada
de brindar la orientacién al ciudadano respecto de los tramites y servicios que ofrece
la EAAAY EICE ESP a través de los diferentes canales de atencidn, realizar la gestién
interna para la atencién oportuna y de calidad de las peticiones ciudadanas. Asi
mismo, realiza el analisis de las solicitudes que presentan los ciudadanos y grupos
de valor. A si mismo, promueve la cultura de atencién al ciudadano y planea, controla
y coordina la atencién a las PQRS.

En consonancia con lo expresado, este informe presenta los resultados de la
evaluacion independiente, producto de acciones de seguimiento en el primer
semestre de la vigencia 2025. Para este ejercicio se tomd una muestra de peticiones,
con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad y calidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccién
y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al mejoramiento
continuo de la Entidad.

Para la elaboracién del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como
fuentes de informacion el sistema de gestion documental QF DOCUMENT, el cual
recopila todas las peticiones ingresadas, correo institucional y las radicadas
personalmente.

Por ultimo, por tratarse de un derecho fundamental que permite hacer efectivos
otros derechos, se busca con el presente informe que en las diferentes

dependencias se promueva con los equipos de trabajo articulacidon y
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coordinacidon para conocimiento, manejo, gestion y tramite adecuado para

resolver materialmente las peticiones, quejas, reclamos y denuncias en la
EAAAY EICE ESP.

2. Objetivo.

Evaluar como tercera linea de defensa la gestidn, tramite y respuesta dado a
peticiones, quejas, reclamos, denuncias en la EAAAY EICE ESP, bajo los lineamientos
de lenguaje claro, accesibilidad, inclusién social, oportunidad y calidad.

3. Objetivos especificos.

Realizar un analisis que le permita a la empresa fortalecer la politica de servicio a
las ciudadanias.

4. Alcance.

La valoracidon y seguimiento transversal abarca el seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias, recibidas y gestionadas desde el 1 de enero a 30 de
septiembre de 2025.

5. Normatividad.

Articulo 23 de la Constitucidon Politica de Colombia 1991
Ley 142 del 11 de julio 1994.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011

Ley 1755 del 30 de junio 2015.

Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011

Circular 810.12.00.105.23 del 28 de junio de 2023
Circular 810.12.00.00222.23 del 17 de noviembre de 2023

AN N NN

6. Articulacion con el modelo estandar de control interno MECI.

El seguimiento y monitoreo al tramite brindado a peticiones, quejas, reclamos y
denuncias en la EAAAY EICE ESP, se encuentra enmarcado en la séptima dimension
Control Interno del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG y dentro de la
Politica de Control interno de la EAAAY.
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7. Metodologia.

La informacidon utilizada para el presente informe se basa en la informacion
suministrada por la Direccidon de Gestion de Usuarios y Comercializacidn, adscrita a
la Subgerencia de Asuntos Corporativos, mediante informe No. 827.25.01.00465.25,
la reportada por la Oficina de Control Interno Disciplinario mediante informe No. ,
areas responsables de la gestién y tramite de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias en la Empresa. También, se tuvo en consideracién la informacion
reportada en los monitoreos mensuales y los resultados del seguimiento
independiente realizado a corte 30 de septiembre por la Oficina de Control Interno
de Gestidn.

8. Contexto.

Se hace necesario precisar los siguientes aspectos:

i. La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resolucién
No. SSPD-20231000620935 del 4 de octubre de 2023, ordend por segunda
vez la toma de posesion e intervencion de la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP (EAAAY EICE ESP), bajo las causales
contempladas en los numerales 1 y 7 del articulo 59 de la Ley 142 de 1994,
qgue se relacionan con (i) falencias operativas y técnicas en la prestacién del
servicio con calidad y oportunidad e (ii) ineficiente gestién administrativa y

financiera.
Constitucién -
de EAAY
E1.C.E ES.P. Levantamiento medida
D 026 del 10 , .
cerete deju:uin- ACUERDO DE GESTION Toma de Posesion
Adiconando feeo OCTUBRE 2018 Res. SSPD No. 20196000000065
jun/2010 EAAAY de marzo 15.

Segunda toma
de posesion

Primera toma de posesién

Res. SSPD No0.20131300012555 mayo 03.
Causales 59.1 v 59.3 de la Ley 142 de 1994

Res. No. SSPD 20231000620935 de
octubre 04. Incumplimiento del acuerdo
de gestidn y causales 59.1y 59.7 de la
Ley 142 de 1994,

59.1 - "Cuando la empresa no quiera o no pueda prestar el servicio ptblico con la continuidad y la calidad debidas {...)"

59.7 - "si, en forma grave, la empresa ha suspendido o se teme que pueda suspender el pago de sus obligaciones mercantiles"

Fuente: SSPD, 2024

Carrera 19 No. 21-34 * Ventanilla Unica: Calle 25 No. 18A - 15 *Linea de Atencién al Cliente 116

www.eaaay.gov.co

* E-mail eaaa

eaaay.

ov.co * Yopal - Casanare


http://www.eaaay.gov.co/
mailto:eaaay@eaaay.gov.co

Emga & Aczcto Tipo de Documento: FORMATO
pr ueducto, L, ; e
Alcantarillado y Aseo de Yopal Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion P
can| aﬂE.ﬁCr.)Ey- ;gf’P e Yopa 2011-04-07 2021-11-04 Codigo: 51.29.03.01
NIT, 844,000,755 Versioén 05
813.16.01.00538.25 Pagina 5 de 30

Vi.

Vii.

La representacién legal de la Empresa se encuentra exclusivamente en cabeza
del Agente Especial designado por la SSPD, quien lleva la administracion y
direccién operativa y financiera de la Empresa, de acuerdo a lo previsto en los
articulos 291 y 295 del Estatuto Organico del Sistema Financiero y los articulos
9.1.1.2.1 y 9.1.1.2.4 del Decreto 2555 de 2010.

Mediante Resolucion SSPD No. 20241000010625 de fecha 12 de enero de
2024, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios designé un
Contralor, quien ejerce funciones de Revisoria Fiscal de conformidad a las
nomas de cédigo de Comercio, Ley 43 de 1990 y demas normas aplicables.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resolucidn
No. SSPD-20241000047975 del 02/02/2024, determina el objeto de la toma
de posesiéon de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE
ESP - EAAAY EICE ESP bajo la modalidad de administracion.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resolucidon
No. SSPD - 20251000043915, prorroga la modalidad de administracion por el
término de un (1) afno mas, a partir del 2 de febrero de 2025.

Los procesos de toma de posesion de empresas de servicios publicos
domiciliarios se rigen por lo dispuesto en el articulo 121 de la Ley 142 de 1994,
por las normas relativas a la liquidacion de entidades financieras, en particular
por la Ley 633 de 1993 y el Decreto 2555 de 2010.

En el marco de la intervencién la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios es quien lidera y coordina la estructuracidon y puesta en marcha
de la solucion empresarial e institucional sostenible, que garantice en el largo
plazo la prestacidon de los servicios publicos de la EAAAY EICE ESP.

9. Resultados del seguimiento.

Con el propodsito de promover un canal de comunicacion efectivo y eficiente entre
Empresa con las ciudadanias, que garantice el acceso a los derechos de los
ciudadanos y nuestros grupos de valor como érganos de control, veedurias y las
autoridades administrativas; la Oficina de Control Interno de Gestidon presenta los
resultados de la evaluacién independiente, con el objetivo que los responsables de
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la implementacion de las politicas existentes ejecuten las acciones correspondientes
en cada caso para resolver de fondo las peticiones formuladas, velando por el
cumplimiento de las politicas de operacidn internas.

Semanalmente se generan ALERTAS TEMPRANAS con enfoque preventivo, como
apoyo para asumir la obligacion legal de brindar respuestas con calidad y
oportunidad. A continuacion, se relaciona los términos de peticiones:

Denuncia

Peticiones

Queja

Reclamo

Requerimientos
entes de
control

Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente
irregular para que se adelante la correspondiente investigacién, para lo cual
se deben indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto
de que se establezcan presuntas responsabilidades.

Es la actuacidn que impulsa una persona natural o juridica, atendiendo un
mandato legal, relacionado con la misidn de la entidad cuyo fin es propiciar
una decisién administrativa.

Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacidon con una conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o
durante la prestacion de sus servicios.

Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya sea
por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion
de un servicio o falta de atencién de una solicitud.

Los definidos por el 6rgano de control en cada requerimiento.

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

15 dias

15 dias

15 dias

15 dias

En la estructura organizacional de la Empresa, la Oficina de atencidn al cliente de
solicitudes, peticiones, quejas y reclamos -SPQR- se encuentra ubicada, en la
Direccidén de Gestidn de Usuarios y Comercializacion, que 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 “Consumos, medicién y Facturacion” y
el equipo de “Recaudo, Cartera y Normalizacion”, dependencias de la Subgerencia
de Asuntos Corporativos.
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—{ ATENCION AL CLENTE. SOLICITUGES Y POR )
{ ATENDION AL CLENTE

[ spaR

La ubicacion fisica de la Oficina de atencidon al cliente de solicitudes, peticiones,
quejas y reclamos -SPQR, se encuentra:

Sede principal: Primer piso de las instalaciones administrativas de la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EAAAY EICE ESP, ubicada en la carrera 19
No.21-34, dispone de 4 ventanillas para la atencidén de usuarios en jornada continua
de 7:30 am a 3:15 pm de lunes a viernes. En esta sede no se permite la atencion
para radicar una SPQR por escrito.

Sede ventanilla Gnica: Se encuentra en la carrera 21 No. 15-57 dispone de una
ventilla Unica para la radicacién de SPQR, atiende en el horario de lunes a viernes
de 7:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 5:00 pm.

B. Canales de atencion habilitados que se encuentran funcionando.

v Atencion presencial: El espacio fisico para interaccion cara a cara, se
encuentra ubicada en la carrera 19 No.21-34, en el primer piso, dispone de 4
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ventanillas para la atencién presencial en jornada continua de 7:30 am a 3:15
pm de lunes a viernes. Sin embargo, en esta sede no se permite la atencidén
para radicar una SPQR por escrito, teniendo que desplazarse el usuario a
otro espacio fisico ubicado en la carrera 21 No. 15-57, limitando al usuario el
radicar una SPQR, haciéndolo incurrir en mas tiempo y costos de
desplazamiento. El buzén de sugerencias no se encuentra activo.

v" Atencion por ventanilla Gnica: Uso de comunicaciones escritas, se obliga
al usuario a desplazarse a la carrera 21 No. 15-57, a radicar una SPQR.

v" Atencion telefonica: Atencion a través de lineas telefdnicas.

Contactenos

Empresa de Acueducta,

@ Direccion: Carrera 19 No. 21-34
Correspondencia de Archivo:
Carrera 21 N 15 - 57 Yopal,

Empresa prestadora de los servicios Frs e

publicos domiciliarios de acueducto,

alcantarillado y aseo. t. Telefono: (608) 633 44 97 -
Extensién 105

t. Telefono: linea 116

En cuanto a la linea telefénica: (608) 633 44 97 y la linea 116 - publicada en la

pagina web institucional, no es atendida, no hay acceso, se comprueba después de
pruebas realizadas.

. Telefono: WhatsApp : 315 363 32
77

. Telefono: WhatsApp: 315 346 50
18 - Solicitudes relacionadas con
reconexiones, reinstalaciones del
servicio de agua.

En cuanto a las dos lineas de WhatsApp, 315 363 32 77 y 315 346 50 18, publicadas
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en la pagina web institucional, después de realizadas las pruebas, tampoco fueron
atendidas, tampoco se garantiza el acceso.

t. Telefono: Desviaciones eaaay : 315
346 33 98

t, Telefono: Talento Humano : 310
262 24 26

La linea de atencion de desviaciones, publicada en la pagina web institucional fue la
Unica linea atendida por la funcionaria Diana Diaz. También aparece publicado la
linea celular 3102622426, la cual después de diferentes pruebas tampoco se
atienden las llamadas.

Es importante destacar que una vez verificado con la Secretaria General las lineas
se encuentran activas, generandose los pagos a tiempo por los cargos fijos
mensuales, por lo cual se solicita revisar la falta de atenciéon por dichos canales y
adoptar los correctivos necesarios; asi como ajustar la politica de atencidn al usuario
publicada en la pagina Web Institucional.

v" Atencion Virtual: El Unico servicio que se tiene acceso en el portal de
servicios en linea, es el de pagos. No hay formularios en linea para SPQR. Se
realizaron las pruebas con los demas tramites y se encuentra desactualizado,
limitandose el acceso y accesibilidad.

C. Analisis comportamiento SPQR.

La Direccién de Gestion de Usuarios y Comercializacion es la dependencia
responsable de liderar, coordinar, controlar y planear las acciones para el
cumplimiento de las politicas de servicio a las ciudadanias y grupos de valor de la
EAAAY EICE ESP.

Para el andlisis, se compararon los datos reportados por la entidad a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) en distintos cortes
bimensuales durante el primer semestre de 2025 y la informacion reportada
internamente a la OCIG. La comparacién permitié identificar diferencias en las cifras
reportadas, lo cual podria incidir en la trazabilidad, control y mejora de la gestién de
las PQRD, asi como afectar la veracidad de la informacién que se reporta.
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La siguiente tabla presenta los datos reportados por la EAAAY a la SSPD y a la OCIG,
asi como la diferencia promedio encontrada:

Tipo de Informe Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
ggﬁgglzolgéorme Intervenidas a 1796 1804 3600
:g?g;/ZOI;;orme Intervenidas a 1778 1790 1886 1825 7279
33332,2(};;”"” Intervenidas  a 1931 1961 2027 1886 1881 1721 11407
fg?g;n;;;wme Intervenidas  a 1778 1790 1886 1825 1881 1721 10881
f,ii’f;“a ::::;";3%’6"/2':2"5°"tada ala 1796 1802 1900 1836 1731 1599 10664
Diferencia promedio en los datos 153 171 141 - 150 19 743

reportados

Como se observa, existen variaciones en los datos reportados en cada mes, siendo
mas significativas en los meses de febrero (171 casos) y enero (153 casos). Estas
diferencias suman un total de 743 registros en el periodo analizado, lo que
representa una brecha que debe ser revisada y ajustada por la Direccidon de Gestion
de Usuarios y Comercializacion.

Este hallazgo resalta la necesidad de fortalecer los mecanismos de registro,
consolidacion, validacion y reporte de informacion de las SPQR, asegurando
su consistencia entre los distintos canales y momentos de reporte.

La Oficina de Control Interno de Gestién recomienda implementar acciones de
mejora orientadas a:

o Estandarizar los criterios de registro y consolidacion de las SPQR.
» Fortalecer los controles previos al envio de informacion a entes de control.

» Realizar conciliaciones periddicas entre la informacion interna y la reportada
a la SSPD.

o Capacitar al personal responsable del proceso en buenas practicas de gestion
documental y de datos.
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El compromiso con la calidad, la transparencia y la atencidn a la ciudadania es clave
para fortalecer la confianza y la mejora continua en la prestacién de los servicios
publicos domiciliarios.

SEGUN INFORME INTERVENIDAS REPORTADO A

16/09/2025 .
&
S
0 o Qo n — -
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA OCIG

<t
©
©
o
i
© [\ 1= © -
® o =] 7] ™ 2]
S 3 = & S i
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

Para este ejercicio se tomara en cuenta el Gltimo reporte realizado a la SSPD vy la
informacién suministrada a la Oficina de Control Interno de Gestién, observando los
siguientes aspectos:
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Se registra ante la SSPD que ingresaron al Sistema 10.881 SPQR y a la Oficina de
Control interno se reporta que al sistema ingresaron 10.664 SPQR, presentandose
una diferencia de 217 SPQR. Del total de SPQR se registra un 9,5% que
corresponden a la Empresa VEOLIA, por abonos o financiacién de deudas.

Informe a la OCIG -Total, SPQR recibidas a 30 de junio de 2025

Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio
EAAAY EICE ESP 1574 1617 1740 1665 | 1560 | 1475
VEOLIA 222 185 163 171 169 124
Totales: 1796 1802 1903 1836 | 1729 1599

Informe a la SSPD -Total, SPQR recibidas a 30 de junio de 2025

Total, PQR Participaci
I Semestre 06n % por

2025 variable

9.631 90,4%

1,034 9,5%
10.665 100%

Total, PQR Participaci
I Semestre 06n % por

2025 variable
Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio
EAAAY EICE ESP 1556 1605 1723 1654 | 1710 | 1596 9.844 90,4%
VEOLIA 222 185 163 171 171 125 1,037 9,5%
Totales: 1778 1790 1886 1825 « 1881 1721 10.881 100%
Tendencia comportamiento PQRs
1800 1740
1750
1700
1650
1600
1550
1500 1475
1450
1400
1350
1300
Enero Febrero Marzo abril mayo junio

Fuente: Informe DGUC reportado a la OCIG.
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Se observa de marzo a junio una disminucién 265 SPQR, que equivale al 3% sobre
el total de las SPQR recibidas. El pico mas alto se presentd en el mes de marzo, por
incremento de peticiones con el servicio de acueducto.

Con base en los datos registrados se evidencia un intervalo diario de atencién
promedio diario que oscila entre 81 a 83 SPQR recibidas por todos los canales de la
Empresa. Sin embargo, se observa que al momento de realizar el registro por una
SPQR en algunos casos se presenta duplicidad de la misma SPQR, situacién que debe
ser revisada y evaluada por la Direccidon de Gestién de Usuarios y Comercializacion.
Respecto a las SPQR que corresponden a la Empresa privada VEOLIA, se evidencia
un intervalo promedio de atencién diaria de 9 modificaciones a facturas, que no son
tramitadas por VEOLIA.

Variable Enero | Febrero Marzo Abril Mayo | Junio Total

Dias Laborales de atencion segin

Informe a la OCIG 21 19 20 20 21 18 119 dias
Intervalo promedio diario PQR. 81 en
EAAAY 75 85 86 83 74 82 promedio
Intervalo promedio diario VEOLIA 11 10 8 9 8 7 9 en promedio
Variable Enero @Febrero Marzo Abril Mayo | Junio Total
Dias Laborales de atencion segin ,
Informe a la SSPD 21 19 20 20 21 18 119 dias
Intervalo promedio diario PQR. 83 en
EAAAY 74 84 86 82 81 89 promedio
Intervalo promedio diario VEOLIA 11 10 8 9 8 7 9 en promedio

Con base en la informacién reportada a la OCIG, se detalla el comportamiento por
peticiones, quejas, reclamos y consultas recibidas por mes, asi como los recursos de
reposicion y en subsidio de apelacion interpuestos por los usuarios y/o suscriptores.
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Total, PQR recibidas a 30 de junio de 2025

Variable Enero

Total, peticiones recibidas 730
Total, quejas recibidas 3
Total, reclamos recibidos 806
Recurso de Reposicion 0
Recurso de Reposicion y 17
subsidiario de apelacidn

Solicitud de informacidn 18
Consulta 0
Totales: 1574

Febrero @ Marzo abril mayo
686 853 668 585

15 8 7 2

865 846 961 952

11 4 7 11

26 12 11 8

14 17 11 2

0 0 0 0

1617 1740 1.665 1560

Pagina 14 de 30

Total, PQR | Participacion

I Semestre % por
AT 2025 variable

447 3.969 41,21%
4 39 0,40%
1009 5.439 56,47%
6 39 0,40%
7 81 0,84%
1 63 0,65%
1 1 0,01%

1475 9.631 100%

Se observa que durante el primer semestre el mayor numero de radicados
corresponde a reclamaciones, que corresponde al 56,47% del total de SPQR
recibidas. Le sigue las peticiones con un 41,2%. El restante 2,4% pertenece a
solicitudes, quejas y consultas. Las reclamaciones han presentado un crecimiento

sostenido en el

primer semestre.

Es

importante

resaltar que dentro del

procedimiento interno no se encuentra establecido como se realiza la clasificacion al
momento del registro de una peticidn, queja, reclamo y solicitud.

Composicion % de las PQRs

Recurso
Reposicidén; 0,40%

Reclamos; 56,47%

= Peticiones
Reclamos

Recurso Reposicion

Solicitud

subsidiario
apelacion; 0,84%

= Quejas
Recurso Reposicion

informacion; 0,65%

Peticiones; 41,21%

Quejas; 0,40%
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De acuerdo a los registros se evidencia que los usuarios o suscriptores interpusieron
120 recursos de reposicion, de los cuales 81 fueron objeto de apelacion.

D. Analisis SPQR atendidas y pendientes de tramite a corte 30 de junio de

2025.
Informe a la OCIG -Total, SPQR recibidas versus atendidas Total, PQR Participaci
I Semestre 6n % por
2025 variable
Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio
RECIBIDAS DE LA EAAAY EICE ESP 1574 1617 1740 1665 @ 1560 @ 1475 9.631 100%
ATENDIDAS 1358 1265 1130 622 811 1070 6.256 65%
ACTIVAS SIN CERRAR 216 352 610 1044 749 405 3.375 35%

Se observa que de 9.631 SPQR, se atendieron 6.256 SPQR equivalente al 65%
quedando en el sistema cerradas y archivadas. Sin embargo, se observa que el 35%
de SPQR que asciende a 3.375 SPQR se encuentran ABIERTAS. Bajo ese
panorama, esta oficina procede a realizar un ejercicio de verificaciéon aleatorio con
28 casos, identificando las siguientes situaciones:

v Se da respuesta extemporanea a usuario, no se cierra en el sistema y se
encuentra activa (92345).

¥v" Se surten tramites adicionales con servicios de mensajeria, que no solo genera
costos adicionales para la Empresa, sino que retrasa la entrega oportuna de
la informacién al ciudadano, contraviniendo los principios de eficiencia y
economia que orientan la gestion publica. En este sentido, se reitera que no
es necesario adelantar tramites adicionales con servicios de mensajeria,
cuando el usuario autoriza notificacién electrénica. (varios casos).

v No se da respuesta al usuario, a pesar que se reparé la fuga, lo cual fue
reportado al area de PQR y sin embargo se encuentra cerrada (92332).

v Se utiliza el término de notificacion personal, para brindar respuesta al
usuario, configurandose una posible vulneracién a los derechos del usuario.
(varios casos).

v No se encontrd respuesta en el Document, en el reporte no tiene fecha de
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solucién y se encuentra sin cerrar (98936).

v" Mediante oficio No. 02881 del 30 de mayo se dio respuesta, estd en Document
y no tiene estado (98869).

¥v" No se cierran algunas PQR, que se les brinda solucién el mismo dia, dejandolas
en estado activo; como hay otras que se brinda respuesta y se cierran
correctamente.

v" Ausencia de respuesta oportuna y completa al requerimiento efectuado por la
Defensoria del Pueblo (202400601003665492), asi como la falta de
trazabilidad por ausencia de seguimiento sobre la decisién de segunda
instancia de la Superintendencia, puede afectar el cumplimiento de los
principios constitucionales y legales de eficacia, eficiencia y oportunidad en la
atencion de los derechos de peticion y PQR.

v Se evidencia respuestas extemporaneas a entes de control frente al

seguimiento de casos reportados por usuarios y/o suscriptores (varios casos).

¥ Una SPQR exclusiva del servicio de acueducto se registra para alcantarillado
y aseo, generandose una duplicidad de registros por el mismo asunto.

E. Analisis SPQR por clase de servicio.

En la verificacion de las SPQR por clase de servicio se identifica que el mayor servicio
gue presenta SPQR, es acueducto, seguido de alcantarillado y por ultimo el servicio
de aseo, que registra una disminucion significativa en 110 SPQR.

Informe a la OCIG -Total, SPQR recibidas por clase de servicio Total, PQR | Participaci
I Semestre 6n % por

Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio 2025 variable
ACUEDUCTO 939 948 1.020 977 939 878 5.701 60%
ALCANTARILLADO 477 496 511 497 482 498 2.961 31%
ASEO 158 173 209 191 139 99 969 9%
TOTAL, GENERAL 1.574 1.617 1.740 1.665 1.560 @ 1.475 9.631 100%
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F. Analisis SPQR por canal de presentacion.

En este punto el andlisis se enfoca en los medios y espacios de interaccion que la
Empresa tiene con la ciudadania para garantizar una experiencia positiva y eficiente
a través de una atencion agil, humanizada, incluyente e innovadora, que se adapte
a las necesidades y preferencias de cada usuario. A continuacién, analizaremos los
canales de interaccion: Presencial, escrito, telefonico y virtual:

Informe a la OCIG -Total, SPQR clasificadas por canal de presentacion

Total, PQR Participaci

Variable Enero Febrero Marzo  abril mayo junio I Semestre o6n % por
2025 variable

PRESENCIAL 1438 1451 1553 1454 1436 1378 8700 90%
ESCRITO (VENTANILLA UNICA) 108 112 112 107 67 38 544 6%
CORREO ELECTRONICO 22 13 31 40 18 36 160 2%
TELEFONICA 6 41 44 74 39 23 227 2%
VIRTUAL 0 0 0 0 0 0 0 -
TOTAL, GENERAL 1.574 1.617 1.740 1.665 1.560 1.475 9.631 100%

Del analisis de informacidn se puede extraer que el principal canal de interaccion es
el presencial con un 90% de concentracidn. Esto evidencia preferencia ciudadana
por el contacto directo. También puede reflejar barreras de acceso a canales
virtuales o baja digitalizacion. Si bien el contacto humano puede generar confianza,
esta dependencia excesiva sugiere que la empresa aun no ha logrado diversificar
efectivamente sus canales de atencién. Puede representar un riesgo en términos de
capacidad operativa, congestién y limitaciones para usuarios en zonas rurales o con
movilidad reducida.

El 10% restante, se concentra en canal escrito, que es la opcién formal que mantiene
cierta relevancia, sigue siendo limitada por cuanto la ubicacién se encuentra donde
funciona la Oficina de Archivo, fuera de la sede de atencién presencial. El correo
electrénico es poco utilizado por los usuarios, lo que puede sefalar una baja
apropiaciéon digital o escasa promocién de este medio. El resultado de la atencién
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por el canal telefénico es coherente con las pruebas realizadas por esta oficina, no
es accesible y por esto su uso sigue siendo bajo. Por ultimo, se evidencia una seria
limitacién en cuanto acceso y accesibilidad e innovacion al canal virtual.

Como se puede observar la participacién de canales no presenciales es baja. Esta
falta representa una brecha critica en innovacion, que limita la atenciéon 24/7, la
autogestién del usuario y la eficiencia en la respuesta institucional.

G. Analisis SPQR por causales.

Las causas mas significativas de los problemas reportados por los usuarios en la
prestacion de los servicios durante el primer semestre de 2025, se detecta en el
servicio de acueducto con 5.701 SPQR, las mas frecuentes por reposicion de
medidores, inconformidad con la medicién del consumo, cobros por promedio, fuga
en el medidor yfallas en la conexidn del servicio fuga en la acometida.

SERVICIO DE ACUEDUCTO

item Causal SPQR Enero  Febrero Marzo Abril  Mayo Junio gggk %
1 Activacion de la 1 2 3 0 0 6 0%
2 Activacion del servicio después de la suspension 10 4 9 6 12 9 50 1%
3 Anomalias en el medidor 4 9 3 5 5 1 27 0%
4 Cambio de informacion por solicitud del usuario 8 1 6 4 2 0 21 0%
5 Cancelacion total de la financiacién 35 16 19 15 6 6 97 2%
6 Clase de uso incorrecto 2 1 1 4 1 0 9 0%
7 Cobro de acuerdo de pago o financiacion 0 0 0 0 2 1 3 0%
8 Cobro de cargos relacionado con el servicio publico 0 0 3 0 0 0 3 0%
9 gl?tgrr(i)zggogt;?r glligﬁ;i% .serV|C|os en la factura no 0 0 0 3 1 2 6 0%
10 Cobro mdltiple y/o acumulado 1 1 2 4 10 4 22 0%
11 Cobros por servicios no prestados 3 0 2 7 1 2 15 0%
12 Cobros inoportunos 33 31 35 23 23 11 156 3%
13 Cobro por conexién, reconexion y reinstalacion 2 5 3 2 2 37 51 1%
14 Cobros por promedio 160 169 175 208 193 213 1118 20%
15 Compra camara de registro 1 0 0 0 0 1 2 0%
16 Datos generales incorrectos 0 0 0 0 0 1 1 0%
17 Descuento o saldo por abonos 0 pagos 1 2 0 0 1 0 4 0%
18 Descuento por predio desocupado 0 1 0 2 0 1 4 0%
19 Devolucion valor caja 1 0 0 0 0 0 1 0%
20 Eliminar otros cobros 38 50 47 27 25 8 195 3%
21 Entrega inoportuna o no entrega 0 0 1 0 2 3 6 0%
22 Estado de infraestructura 0 0 1 0 0 0 1 0%
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item

Le sigue el servicio de alcantarillado con 2961 SPQR, por cobro por conexion,
reconexion y reinstalacion, fallas en la conexion del servicio, fuga en el inmueble,
inconformidad con el aforo, inconformidad con la desviacién significativa, no
conexidon del servicio, revisidon arreglo en el medidor y suspension por corte del
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23 Estrato incorrecto 0 2 6 3 0 0 11 0%
24 Falla en la prestacion del servicio por continuidad 2 13 7 4 6 3 35 1%
25 Fallas en la conexion del servicio fuga en la 0 5 97 17 67 51 337 6%
acometida
26 Fuga en el inmueble 5 1 4 5 1 3 29 1%
27 Fuga en el medidor 82 36 23 52 66 79 338 6%
28 Fuga reportada por facturacion 1 0 0 0 0 0 1 0%
29 Inconformidad con el aforo 19 10 10 4 6 13 62 1%
30 Inconformidad con la medicion del consumo 190 206 172 191 205 184  1.148 20%
31 Inconformidad por desviacién significativa 24 20 21 12 14 24 115 2%
32 Incopformidad por la instalacién del instrumento de 1 0 0 0 0 0 1 0%
medida
33 Inmueble deshabitado 0 0 0 4 6 0 10 0%
34 Lectura incorrecta 0 0 0 0 2 0 2 0%
35 Medidor Hurtado 5 5 2 1 8 13 34 1%
36 Medidor invertido 0 1 1 1 1 1 5 0%
37 Modificacion por proceso de aforo 2 5 13 7 2 1 30 1%
38 Modificacion factura Veolia 0 0 0 0 0 1 1 0%
39 No conexion del servicio 0 1 0 1 2 0 4 0%
40 No usar 0 4 0 0 0 0 4 0%
41 Pago equivocado de factura 0 0 0 1 0 1 2 0%
42 Pagos sin abono a cuenta 2 0 1 2 15 13 33 1%
43 Quejas administrativas 0 0 0 1 0 1 2 0%
44 Peticiones para cambio de registro 5 7 3 5 3 6 29 1%
45 Reposicion de medidores 244 276 276 196 200 127 1.319 23%
46 Revision de arreglos en el inmueble 0 1 0 0 0 1 2 0%
47 Revision filtro del medidor 14 2 2 3 11 10 42 1%
48 Revisién medidores de inmueble 8 4 4 4 2 2 24 0%
49 Respuesta Recurso SSPD 0 0 0 0 1 0 1 0%
50 Solicitud instalacion de medidor 0 0 0 0 0 1 1 0%
51 Solicitud nueva 22 19 24 24 7 9 105 2%
52 Solicitud de informacién del usuario 0 2 10 4 9 11 36 1%
53 Subsidios y contribuciones 0 0 1 0 0 0 1 0%
54 Suspensiones por corte del servicio 0 2 3 1 1 2 9 0%
55 Suspension temporal 10 10 14 9 1 16 70 1%
56 Terminacion del contrato 3 9 6 8 6 2 34 1%
57 Traslado de acometida 2 2 2 2 0 2 10 0%
58 Traslado de medidor 2 3 6 1 1 0 13 0%
59 Visita viabilidad de matricula propiedad horizontal 0 1 0 1 0 1 3 0%
Total, general 942 948  1.017 977 939 878 5701 100%

servicio; algunas de estas causales no corresponden al servicio de alcantarillado.

SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Causal de la SPQR

Enero Febrero

Marzo Abril

Mayo

Junio

Total,
SPQR
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1 Activacion del servicio después de la suspension 1 3 4 5 3 5 21 0,71%
2 Activacion de la 0 1 2 3 0 0 6 0,20%
3 Cancelacion total de la financiacion 35 16 19 15 6 6 97 3,28%
4 Cambio de informacién por solicitud del usuario 3 6 3 2 0 15 0,51%
5 Clase de uso incorrecto 2 1 3 1 0 8 0,27%
6 Cobrq de otros bienes o servicios en la factura no autorizados por el 0 0 0 1 1 1 3 0.10%
usuario.
7 Cobro multiple y/o acumulado 0 2 3 3 1 10 0,34%
8 Cobros por servicios no prestados 1 2 5 3 6 1 18 0,61%
9 Cobros inoportunos 33 31 33 8 16 1 122 4,12%
10 Cobro por conexién, reconexion y reinstalacion 0 3 0 0 2 4 9 0,30%
1 Cobros por promedio 156 163 167 204 186 212 1.088  36,74%
12 Compra camara de registro 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
13 Descuento por predio desocupado 0 2 0 2 0 2 6 0,20%
14 Descuento de saldo por abonos o pagos 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
15 Devolucion valor de caja 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
16 Entrega inoportuna de factura 0 0 1 0 0 1 2 0,07%
17 Estado de infraestructura 0 0 0 0 1 0 1 0,03%
18 Estrato incorrecto 0 2 5 3 0 0 10 0,34%
19 Falla en la prestacion del servicio por Calidad 0 0 1 2 3 0 6 0,20%
20 Falla en la prestacion del servicio por continuidad 0 2 1 1 2 0 6 0,20%
21 Fallas en la conexion del servicio 0 1 14 6 9 12 42 1,42%
22 Fuga en el inmueble 1 0 0 1 1 0 3 0,10%
23 Inconformidad con el aforo 18 10 10 4 6 13 61 2,06%
24 Inconformidad con la medicion del consumo 174 199 162 173 180 169 1.057  35,70%
25 Inconformidad por desviacién significativa 24 19 21 12 14 25 115 3,88%
26 Inconformidad por la instalacién del instrumento de medida 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
27 Inmueble deshabitado 0 0 1 4 6 0 1 0,37%
28 Negativa de la prestacion de un servicio especial 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
29 Modificacion por proceso de aforo 2 4 13 7 2 1 29 0,98%
30 Modificaciones factura VEOLIA 0 0 0 0 1 1 0,03%
31 No conexion del servicio 0 0 0 0 1 0 1 0,03%
32 Pagos sin abono a cuenta 1 0 0 0 4 8 13 0,44%
33 Pago equivocado de factura 0 0 0 1 0 0 1 0,03%
34 Quejas administrativas 0 0 0 1 0 1 2 0,07%
35 Respuesta recursos de reposicion SSPD 0 0 0 0 1 0 1 0,03%
36 Reposicion del medidor 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
37 Revision Prueba 0 1 0 0 0 0 1 0,03%
38 Revisién de arreglos en el inmueble 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
39 Solicitud nueva 8 15 21 16 4 4 68 2,30%
40 Solicitud de informacion del usuario 0 0 1 0 5 10 16 0,54%
41 Suspensiones por corte del servicio sin previo aviso 0 2 2 0 1 0 5 0,17%
42 Suspension temporal 7 9 12 8 10 16 62 2,09%
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43 Subsidios y contribuciones 0 0 1 0 0 0 1 0,03%
44 Terminacion del contrato 5 9 6 7 7 2 36 1,22%
Total, general 477 496 511 496 483 498 2.961

Por ultimo, le siguen 969 SPQR registradas en el servicio de aseo, sin embargo, al
revisar las causales con mayor relevancia, estas no corresponden a las actividades
del servicio de aseo, como cobros por promedio, por cuanto el servicio de aseo se
cobra por tarifa, inconformidades con la medicién del consumo o por desviacidon

significativa.

SERVICIO DE ASEO

item Causal de la SPQR

1

2

10
11
12
13
14
15
16
17
18

19

20
21
22

Activacion de la

Activacion del servicio después de la suspension

Cambio de informacion por solicitud del usuario

Cancelacion total de la financiacion

Clase de uso incorrecto

Cobro de otros bienes o servicios en la factura no autorizados
por el usuario.

Cobro multiple y/o acumulado
Cobros por nimero de unidades independiente
Cobros por servicios no prestados
Cobros inoportunos

Cobros por promedio

Compra de camara de registro
Datos generales incorrectos
Descuento por predio desocupado
Devolucién valor cajas

Entrega inoportuna o no entrega
Estrato incorrecto

Falla en la prestacion del servicio por calidad
Falla en la prestacion del servicio por continuidad

Frecuencias adicionales de barrido
Frecuencias adicionales de recoleccion

Fuga en el inmueble

Enero

0

0

35

22

32

o o =

N

Febrero

10

30
23

o~ O o

N

Marzo

Abril

Mayo Junio
3 0 0
4 1 3
3 2 0
15 6 6
3 1 0
1 0 0
1 1 0
6 15 4
3 6 0
5 13 0
46 26 27
0 0 0
0 0 0
14 1 6
0 0 0
0 0 1
4 0 0
3 0 0
0 2 0
1 0 0
0 1 0
0 0 0

I
5 0,52%
16 1,65%
15 1,55%
o7 1001%
12 1,24%
1 0,10%

5 0,52%
61 6,30%
15 1,55%
113 11,66%
152 15,69%
1 2,08%

1 0,10%
28 2,89%
1 0,01%

3 031%
12 1,24%
6 0,62%

8 0,83%

2 021%

6 0,62%

1 0,01%
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23 | Inconformidad con el aforo 2 0 6 1 1 3 13 1,34%
24 | Inconformidad con la medicion del consumo 18 33 28 24 23 10 136 14,04%
25 | Inconformidad por desviacion significativa 0 0 0 1 1 0 2 0,21%
26 | Inconformidad por la instalacion del instrumento de medida 1 0 0 0 0 0 1 0,01%
27 | Inmueble deshabitado 6 8 9 19 19 6 67 6,91%
28 | Modificacion por proceso de aforo 2 4 13 7 2 1 29 2,99%
29 | Modificacion factura Veolia 0 0 0 0 0 2 2 0,21%
30  Multiusuario del servicio de aseo 0 1 0 0 0 0 1 0,10%
31 | Pago equivocado de factura 0 0 0 1 0 0 1 0,10%
32 | Pagos sin abono a cuenta 1 0 0 0 0 10 1" 1,14%
33 | Quejas Administrativas 0 1 0 0 0 0 1 0,10%
34 Reposicion del medidor 1 0 0 0 0 0 1 0,01%
35 | Solicitud nueva 6 9 20 10 1 6 52 5,37%
36 | Solicitud de informacién del usuario 0 0 1 0 2 3 6 0,62%
37 Suspension temporal 3 5 7 5 5 9 34 3,51%
38 | Subsidios y contribuciones 0 0 1 0 0 0 1 0,01%
39 | Tarifa Incorrecta 0 1 0 1 0 0 2 0,21%
40 | Terminacion del contrato 6 15 5 10 10 2 48 4,95%
Total, general 158 173 209 191 139 99 969

Se observa que, al momento de realizar la recepcién de la SPQR e identificacidon de
la causal de acuerdo al requerimiento del usuario, las causales no corresponden a
los servicios indicados.

H.Tiempo de respuestas — Relacion de SPQR vencidas sin respuesta.

Para este punto es necesario recordar la ALERTA TEMPRANA emitida por esta Oficina,
el pasado 2 de octubre de 2025 a la Direccion de Gestién de Usuarios y
Comercializacién, como resultado de actuacion especial de seguimiento al identificar
la materializacidon de riesgos por respuestas extemporaneas a entes de control
asociadas con SPQR de las ciudadanias. La actuacidon advierte, la responsabilidad y
competencia, que le asiste a la Direccion de "(...) coordinar, dirigir, planear y
controlar la atenciéon oportuna, adecuada y en tiempo de los requerimientos
emitidos por entes de control (...)"; especialmente aquellos con términos
perentorios e improrrogables. En esta actuacion se solicita: (i.) Implementar
mecanismos internos de control efectivos que aseguren la gestion eficiente y
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diligente de los requerimientos, evitando materializacion de nuevos riesgos. (ii.)
Realizar una revision interna para la atencién de requerimientos de entes de control,
y, de ser necesario, actualizar o fortalecer los protocolos internos de respuesta
institucional.

Conforme a los registros de informacion reportados, se generd el siguiente semaforo
de tiempos de respuestas, con una muestra aleatoria de 30 SPQR:

(i) Respuestas con margen de tiempo adecuado, antes de cumplirse el
vencimiento el 23% equivalente a 7 respuestas.
(ii) Respuestas cuando ya se ha cumplido mas de la mitad del plazo

establecido para el vencimiento del término de respuesta el 50% con
15 respuestas.
(iii) Respuesta extemporanea el 27% con 8 respuestas.

10. Analisis comportamiento denuncias e implementacion de la politica a
corte 30 de septiembre de 2025.

El objetivo central fue analizar la implementacién de estrategias y acciones orientadas
a la apropiacién y aplicacion efectiva de las disposiciones contenidas en la Circular
Interna No. 810.12.00.00199.25, relacionada con el procesamiento de denuncias en
la entidad, como resultado del ejercicio se encuentran las siguientes situaciones:

v La Oficina de Control Interno disciplinario administré el canal:
denuncias@eaaay.gov.co hasta el 18 de septiembre de 2025, generando el
informe N0.827.25.01.00465.25.

v Entre el 8 de enero y el 18 de septiembre de 2025, se recibieron 39 correos
electrénicos en el canal oficial: denuncias@eaaay.qgov.co, de los cuales:

1 correspondié a una denuncia formal.
33 fueron clasificadas como PQR.

5 fueron remitidas a la Oficina de Control Interno Disciplinario para
evaluacion por parte del Comité de Convivencia Laboral.

v" Esa situacion refleja una efectividad del canal del 2,5% en términos de
recepcion de denuncias validas.
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v

Se identificd que, al corte del 19/09/2025, el sitio web institucional registraba
como canal de denuncias el correo controldisciplinario@eaaay.gov.co, situacién
que ya fue corregida por el administrador de la pagina web.

Adicionalmente, se han recibido denuncias por canales no habilitados como
eaaay@eaaay.gov.co y a través de los “informes internos” generados por los
lideres de dependencias. Producto de estos informes se han originado 24
actuaciones disciplinarias.

Las causas mas recurrentes de denuncia corresponden a:

Inasistencia injustificada,

trato irrespetuoso,

incumplimiento a deberes funcionales,

pérdida de materiales,

alteracion documental,

extralimitacion de funciones

consumo de alcohol durante la jornada laboral.

A partir del 19 de septiembre de 2025, la Oficina de Control Interno de Gestion
asumio la administracion del canal: denuncias@eaaay.gov.co Y, se establecio
que cualquier denuncia recibida por medios distintos (correo institucional,
archivo o ventanilla Unica) debera ser remitida inmediatamente a este canal.

Se precisd que el canal de denuncias tiene como propdsito exclusivo recibir,
registrar, gestionar y responder frente a presuntos actos de fraude, corrupcién,
conflicto de interés, soborno o conductas indebidas cometidas por servidores
publicos de la EAAAY EICE ESP, o por terceros que puedan afectar los objetivos
estratégicos de la entidad. En este sentido, se reforzd la importancia de
diferenciar claramente entre denuncias y PQR.

Durante el primer semestre de 2025, se recibid un total de cincuenta y cuatro
(54) denuncias de las cuales 24 son externas equivalentes al 44% vy 30
internas con el 56% en su participacién porcentual. Este proceso tiene un
tiempo entre 1 a 2 dias habiles.

Variables Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

Denuncias recibidas (externas) 4 6 1 3 7 3 24

Denuncias recibidas (internas) 1 6 6 8 4 5 30

Totales: 5 12 7 11 11 8 54

Participacion % denuncias externas 44°%%
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56%
100%

La clasificacion por tipo de conducta reportada es el siguiente:

Clasificacion por tipo de conducta reportada - internas
Inasistencias injustificadas

Proferir faltas injuriosas a compaferos

Presunto estado de alicoramiento en jornada laboral
Presuntas irregularidades en el ejercicio de sus funciones
Incumplimiento a sus deberes

Proferir expresiones injuriosas o calumnias contra servidor publico
Presunta pérdida de materiales de trabajo

Alteraciéon de documentos

Extralimitacién de funciones

Total

Clasificacion por estado del proceso - internas
Remisién al Comité de Convivencia Laboral
Apertura de investigacion

Incorporacion

Por determinar (sin actuacion definida aun)
Indagacion previa

Total

Casos remitidos al Comité de Convivencia Laboral
Presuntas faltas injuriosas o comportamiento que afectan el
comportamiento laboral

Numero de Casos

HENWNDPAWNN

w
o

Namero de Casos
5
4
13
5
3
30

Nimero de Casos

5

Se acordd un plan con acciones

orientados a garantizar la adecuada implementacién

de las disposiciones contenidas en la Circular Interna No. 810.12.00.00199.25, se

presenta su estado:

COMPROMISO
Realizar ajustes al formulario electrénico
socializado que se implementara en la pagina

web institucional.

Botdn denuncias en la pagina web institucional,
con las caracteristicas de accesibilidad vy
comprension de lenguaje claro, garantizando la
confidencialidad. El proveedor se toma dos
semanas.

FECHA FECHA .

META INICIAL FINAL ESTADO AREA
Formulario Oficina de
electrénico 19/09/2025 22/09/2025 Control Interno
ajustado. Disciplinario

Oficina de Tic y
Boton Seguridad
debidamente 19/09/2025 06/10/2025 Informatica

coordinado con
la Oficina de

implementado.
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Disefio de propuesta grafica para apropiacion y
amplia difusidn de la politica de denuncias.

Disefiar  estrategias campaias de

sensibilizacion.

para

Programacion ciclo de charlas para consolidar un
sistema sdlido de integridad corporativa. Entre
los temas que debe incluir:

(i) Integridad publica corporativa (apropiacion
codigo de integridad).

(ii) Conflicto de interés,

(i) Acoso laboral.

(iv) Cultura basada en el servicio.

(v) Obligacion de denunciar irregularidades que
afecten la integridad publica.

11.

Disefio grafico
aprobado.

Campaias de
sensibilizacion y
apropiacién
aprobadas.

Inicio del
programa  de
capacitacién e
integridad
publica.

vigencia 2025- a 30 de septiembre.

19/09/2025 | 06/10/2025

19/09/2025 | 06/10/2025

19/09/2025 06/10/2025

Verificacion requerimientos organismos de control

Control Interno
Disciplinario
Oficina de

Responsabilidad
social y Gobierno
Corporativo.
Oficina de Ila
Oficina de
Responsabilidad
social y Gobierno
Corporativo.

Secretaria
General, Talento
Humano, Oficina
de Control
Interno
Disciplinario.

consolidado

La Oficina de Control Interno realizd seguimiento y acompafiamiento a 109
requerimientos generados por entes de control para facilitar el flujo de informacion y
garantizar respuestas oportunas y de calidad: 28 de la Contraloria Departamental
Casanare, 16 de la Contraloria General de la Republica, 23 de la Procuraduria General
de la Nacion, 28 de la Personeria Municipal de Yopal. En total un acumulado a 30 de
septiembre de 2025, un total de 98 requerimientos atendidos, dentro de los cuales
no se encuentra incluidos los de la SSPD.

Seguimiento Requerimiento Entes de Control -Vigencia 2025

ENTE DE CONTROL Y
VIGILANCIA

Contraloria General de Ia
Republica

Enero Febrero Marzo Abril

Mayo Junio

Julio Agosto Septiembre
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Contraloria Departamental
P 4 5 6 5 3 1 3 1 4
Casanare
Procuraduria General de la
3 6 1 1 1 1 5 5 1

Nacion

Personeria Municipal Yopal 3 4 5 2 6 1 5 2 2
Defensoria del Pueblo - - 2 - - - - 3 1

11 16 17 9 10 3 19 13 11

Total, de requerimientos
cerrados correctamente 1 O 9

Beneficios. Se evidencia una disminucién frente al afo inmediatamente anterior en
el mismo periodo de 49 requerimientos provenientes de entes de control, que
representa un 33%.

12. Conclusion.

Se evidencia ausencia del plan estratégico anual de servicio a la ciudadania, cuyo fin
ultimo propende por satisfacer las necesidades de nuestros grupos de valor,
mediante una atencién oportuna, preferente y con enfoque diferencial, quienes
constituyen la razén de ser de la Empresa.

Se comprueban variaciones en los datos reportados en cada mes a la SSPD y a la
OCIG. Estas diferencias suman un total de 743 registros en el periodo analizado.

Se observa deficiencias en el registro y clasificacion en el sistema de que es una
solicitud, peticion, queja y/o reclamo.

Se observan registro incorrecto de causales. Las causales no corresponden a los
servicios indicados. Adicionalmente se observa SPQR que corresponden
exclusivamente al servicio de acueducto, registradas también para los servicios de
alcantarilla y aseo, es decir la misma SPQR se encuentra registrada dos veces mas.

El anadlisis evidencia que la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal
mantiene una interaccién tradicional y presencial con la ciudadania, lo que limita su
capacidad de respuesta. Es urgente la activacion, funcionamiento e integracion de
los canales de atencion virtual y telefénica para garantizar una atencion eficiente y
efectiva, que respondan a las expectativas ciudadanas y permitan una cobertura
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Lo observado representa un riesgo institucional significativo y plantea la necesidad
urgente de adoptar medidas correctivas. Adicionalmente, la ausencia del plan
estratégico anual de servicio a las ciudadanias compromete nuevamente el indicador
del afio 2025 de la Medicién de Desempefo Institucional (MDI) cuyo resultado fue de
16 puntos sobre 100 y también afecta el cumplimiento del Programa de
Transparencia y Etica Publica -PTEP.

13. Recomendaciones.

1) Desarrollar ejercicios de caracterizacion de las ciudadanias, usuarios y grupos

de valor.

2) Disefar y aprobar el Plan de Accion Anual de Servicios a las Ciudadanias y la
Estrategia Anual de Participacién Ciudadana, integrandolos a la planeacién
estratégica institucional de la Empresa, teniendo en consideracién las
recomendaciones generadas por la Funcién Publica, de tal manera que se
garantice los derechos de participacion ciudadana en las fases de diagnéstico,
planeacion, implementacién, seguimiento y evaluacion de la gestidn publica.

3) Ajustar la politica de atencién a las ciudadanias en el marco y cumplimiento
de lo dispuesto por la Ley 1757 de 2015.

4) Fortalecer el conocimiento, apropiacidn y practica de la politica de atencién a
las ciudadanias por parte de servidores publicos, contratistas y directivos de la

Empresa.

5) Difundir ampliamente los canales de atencién y reactivar los que no se

encuentran en servicio.

6) Adoptar protocolos de lenguaje claro e incluyente, para garantizar respuestas
a la ciudadania haciendo uso de un lenguaje claro, comprensible e incluyente.

7) Hacer seguimiento, medicion y evaluacidn de la experiencia ciudadana con los
diferentes canales y escenarios de relacionamiento con la Empresa.
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8) Realizar las encuestas de percepcién ciudadana.

9) Trasladar la Ventanilla Unica a la Sede Principal de la EAAAY EICE ESP, para
fortalecer la atencién a las ciudadanias.

10) Incluir en el manual de funciones de la dependencia competente
(DGUCQC), las funciones de relacionamiento con las ciudadanias definidas en la
politica de servicio a las ciudadanias.

11) Coordinar con la Oficina de Talento Humano un ciclo de charlas dirigido
a los servidores publicos de la empresa que tiene a cargo el relacionamiento
con las ciudadanias y grupos de valor, para el fortalecimiento de competencias
comportamentales en temas claves como:

(i) Atencion y relacionamiento con las ciudadanias,

(ii) lenguaje claro e incluyente,

(iii) Integridad corporativa,

(iv) Cultura del servicio y cultura de la legalidad al servicio de las ciudadanias
12) Estandarizar y fortalecer al interior del grupo de atencidén a las

ciudadanias los siguientes temas:

(i) Analisis e interpretacion del reporte generado de las SPQR.

(i) Identificacion y clasificacion de causales de acuerdo a los
requerimientos de los usuarios.

(iii) Diligenciamiento total del proceso de las SPQR (en el reporte se

evidencié que las columnas de fecha de proyeccion de la respuesta,
fecha de solucidn de la respuesta y tiempo de solucion de respuesta).

(iv) Fortalecer los controles previos al envio de informacién a entes de
control.
13) Revisar los controles establecidos para evitar nuevamente la

materializacion del riesgo “Incumplimiento legal” que se encuentra definido en
el Mapa de Riesgos Institucional, por brindar respuestas extemporaneas o
incompletas.

14) Desde la Direccién de Gestion de Usuarios y Comercializacién, se debe
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generar el informe mensual de las SPQR.
15) Articular y coordinar con las areas involucradas el cumplimiento del plan

de accidn para la implementacion de las politicas de operacién interna para el
procesamiento de denuncias.

I\
0~

LIDA ZARET GAMBOA GONZALEZ
Jefe de Oficina Control Interno de Gestion
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