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TITULO:

Resultados del seguimiento a peticiones, quejas, reclamos
y denuncias en la EAAAY EICE ESP, del Primer semestre
periodo de enero a junio de la vigencia 2026.

PERIODO
EVALUADO:

Enero a junio de 2026

FECHA DEL
INFORME:

Inicia:03 de Julio de 2026.
Finaliza: 30 de julio de 2026

ELABORO:

William Alberto Salcedo Albarracin// Jefe Control
Interno de Gestidn.

OBJETO:

Dar a conocer el resultado de la evaluacion independiente
como tercera linea de defensa respecto al tramite y
respuesta dado a peticiones, quejas, reclamos, denuncias
en la EAAAY EICE ESP, bajo los lineamientos de lenguaje
claro, accesibilidad, inclusidn social, oportunidad y calidad.

ROL
DESARROLLADO:

Rol de liderazgo estratégico.

Rol de enfoque hacia la prevencion.

Rol de evaluacion de la gestion del riesgo.

Rol de relacidon con entes externos de control.

Rol de evaluacién y seguimiento. X

DESTINATARIOS

Diego Fernando Ramirez Naizaque/ /Agente Especial.

José Antonio Rosas Pineda//Secretaria General.

Beatriz Carolina Diaz Florez//Asesora Juridica.

Ivan Mauricio Forero Garcia// Subgerente de Asuntos
Corporativos.

Juan Bernardo Saldarriaga Elorza// Director de Gestidn
de Usuarios y Comercializacién.

Félix Javier Muruaga Garzoén//Director operativo
Acueducto y Alcantarillado.

Luz Mary Hernandez Chacén// Director operativo de
Aseo.

Adriana Cristina Rosas Valderrama// Asesora Oficina
Asesora de Planeacion.

Claudia Adriana Colorado Pedraza// Lider 1 Oficina
Control Interno Disciplinario.
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1. Introduccion.

La Oficina de Control Interno de Gestion como tercera linea de defensa presenta el
informe enfocado en elementos de seguimiento y monitoreo durante el periodo de enero
a junio de la vigencia 2026, al tramite dado a peticiones, quejas, reclamos y denuncias
en la EAAAY EICE ESP, brindando informacidn oportuna para que se adelanten las
acciones de fortalecimiento y mejora.

Bajo esa orientacion se busca dar a conocer los resultados del seguimiento a los
requerimientos y peticiones efectuadas por usuarios y érganos de control en el periodo
de enero a junio de la vigencia 2026, radicadas a través de medios oficiales de
comunicaciéon 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 proposito, se verifica el cumplimiento de los atributos de oportunidad,
integridad, completitud, exactitud, veracidad, claridad, confiabilidad vy
coherencia, en cumplimiento de las politicas de operacidon internas contenidas en 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 direccién expide politicas de
operacion interna con caracter preventivo y concomitante.

En este seguimiento se tuvo en consideracion inicialmente lo sefialado en el articulo 158
de la Ley 142 de 1994, que determina una regla especial, segun la cual las peticiones,
qguejas y recursos formuladas por los usuarios deben resolverse en un término de 15 dias
habiles siguientes a la fecha de recepcidn. 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 Peticidon
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Para la atencidn de los temas relacionados con la politica de servicio a las ciudadanias, la
Direccién de Gestidon de Usuarios y Comercializacién 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 gestion interna para la
atencidn oportuna y de calidad de las peticiones ciudadanas. Asi mismo, realiza el analisis
de las solicitudes que presentan los ciudadanos y grupos de valor. Igualmente, promueve
la cultura de atencion al ciudadano y planea, controla y coordina la atencién a las PQRS.
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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
2026.

Para la elaboracién del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuentes
de informacién 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 articulacion y coordinacion 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 gestidén, tramite y respuesta dado a peticiones,
quejas, reclamos, denuncias en la EAAAY EICE ESP, bajo los lineamientos de lenguaje
claro, accesibilidad, inclusidn social, oportunidad y calidad.

3. Objetivos especificos.

-Realizar un analisis orientado al mejoramiento continuo que le permita a la empresa
fortalecer la politica de servicio a las ciudadanias.

- Verificar que las respuestas cumplan con los términos de ley (como la Ley 1755 de
2015y la Ley 1474 de 2011) en cuanto a oportunidad, claridad y suficiencia.

- Analizar el porcentaje de peticiones resueltas dentro de los tiempos limite y evaluar si
la respuesta resuelve de fondo lo solicitado y no solo de forma preliminar.

- Validar el uso de los sistemas de gestién documental y garantizar que todos los canales
de entrada (fisicos, web, presenciales) queden centralizados vy registrados
correctamente.

- Identificar posibles "cuellos de botella"”, prevenir el silencio administrativo y detectar
alertas sobre posibles actos de corrupcidon para dar traslado a la dependencia disciplinaria
Si es necesario.

- Analizar los resultados de las encuestas de satisfaccién del usuario para determinar si
la ciudadania percibe una mejora en el servicio.

4. Alcance.

La valoracién y seguimiento transversal abarca el seguimiento a las peticiones, quejas,
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reclamos y denuncias, recibidas y gestionadas desde el 1 de enero a 30 de junio de 2026.

5. Normatividad.

v

AN

D NI NI N

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia 1991 se establece el derecho de
toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de
interés general o particular y, a obtener pronta resolucién.

Igualmente, en su articulo 74 establece el derecho de las personas y organizaciones
a acceder a los documentos publicos oficiales, salvo en los casos que establezca la
ley.

Los articulos, 86 al 88 de la norma antes citada se establecen los mecanismos para
garantizar el ejercicio de los derechos ciudadanos, tales como la tutela, la accién de
cumplimiento y la accidon popular respectivamente.

Articulo 209 se establece que la funcidon administrativa esta al servicio de los
intereses generales desarrollada con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacién y la desconcentracion de funciones. Igualmente, las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado
cumplimiento de los fines del Estado.

El articulo 269 de la Constitucién Politica, determina que, en las entidades publicas,
las autoridades correspondientes estan obligadas a disefiar y aplicar, segun la
naturaleza de sus funciones, métodos y procedimientos de control interno, de
conformidad con lo que disponga la ley.

Ley 142 del 11 de julio 1994.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011 - Articulo 76. Informe de Quejas, Sugerencias y
Reclamos

Ley 1755 del 30 de junio 2015 Nivel Nacional - Capitulo I, II y III

Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 Nivel Nacional - Capitulo II

Circular 810.12.00.105.23 del 28 de junio de 2023

Circular 810.12.00.00222.23 del 17 de noviembre de 2023

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 Planeacidén y Gestidon MIPG y dentro de la Politica de Control
interno de la EAAAY.
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7. Metodologia.

La informacion utilizada para el presente informe se basa en la informacion suministrada
por la Direccion de Gestién de Usuarios y Comercializacion, adscrita a la Subgerencia de
Asuntos Corporativos, mediante informe No. 833.25.01.00403.26 allegado a través del
correo de control interno el 16 de julio, areas responsables de la gestidon y tramite de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias en la Empresa. También, se tuvo en
consideracion la informaciéon reportada en los monitoreos mensuales y los resultados del
seguimiento independiente realizado a corte 30 de junio por la Oficina de Control Interno
de Gestidn.

8. Contexto.

Se hace necesario precisar los siguientes aspectos de orden administrativo de la Entidad:

a) La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resolucion 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, que se relacionan con (i)
falencias operativas y técnicas en la prestacién del servicio con calidad y
oportunidad e (ii) ineficiente gestidon administrativa y financiera.

Constitucién
de EAAY

E.l.C.E. ES.P. Levantamiento medida

Adicionando Aseo
acuerdo 009 de
Jjun/2010 EAAAY

OCTUBRE 2018 Res. SSPD No. 20196000000065

de marzo 15.
Segunda toma
de posesiéon

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

et O e mie [ACUERDO DE GESTION ] Toma de Posesién

Primera toma de posesién Res. No. SSPD 20231000620935 de

octubre 04. Incumplimiento del acuerdo
Res. SSPD No.20131300012555 mayo 03. de gestidn y causales 59.1y 59.7 de la
Causales 59.1 y 59.3 de la Ley 142 de 1994 Ley 142 de 1994,

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

b) Al tomar posesion la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD),
ordend la suspension de pagos de las obligaciones causadas hasta el momento de la
toma de posesién, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo cuarto de la Resolucién
No. SSPD-20231000620935 del 04/10/2023.
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<)

d)

f)

g)

h)

i)

La representacion legal de la Empresa se encuentra exclusivamente en cabeza del
Agente Especial designado por la SSPD, quien lleva la administracién y direccién
operativa y financiera de la Empresa, de acuerdo a lo previsto en los articulos 291
y 295 del Estatuto Orgéanico 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 cddigo de
Comercio, Ley 43 de 1990 y demas normas aplicables.

A los procesos de toma de posesidon le son aplicables, las normas relativas a la
liguidacién de instituciones financieras, esto es el Estatuto Organico Financiero y
sus decretos reglamentarios por remisién expresa del articulo 121 de la ley 1412
de 1994.

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

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resolucion No.
SSPD - 20251000043915, prorroga por el término de un (1) afo, a partir del 2 de
febrero de 2025, la modalidad de administracion definida a través de Resolucién
No. SSPD-20241000047975 del 02/02/2024.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Resolucidon No.
SSPD - 20261000043785, modifica la modalidad de administracion a la de fines
liguidatarios en fase de administracidon temporal; toda vez, que no se han superado
las causales que motivaron la toma de posesidn.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios establece una etapa de
“administracion temporal” que precede la decisién de liquidacién, con la finalidad
de no interrumpir la prestacién del servicio, en la medida que la liquidacién por si
misma no puede afectar la continuidad en la prestacion del servicio.

La etapa de “administracién temporal” que precede la decisién de liquidacién busca
gue se adopten las acciones previstas en el marco del esquema de solucion
previsto en el plan estratégico y de gestién orientado a superar las causales de
intervencion, asi como el estado actual de los aspectos financieros vy
administrativos.
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9. Resultados del seguimiento.

Con el propésito de promover un canal de comunicacién efectivo y eficiente entre
Empresa con las ciudadanias, que garantice el acceso a los derechos de los ciudadanos y
nuestros grupos de valor como dérganos de control, veedurias y las autoridades
administrativas; la Oficina de Control Interno de Gestion presenta los resultados de la
evaluacion independiente, con el objetivo que los responsables de la implementacién 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
operacién internas.

A través del tablero de control se generan alertas tempranas dirigidas a los funcionarios
publicos responsables de la gestién y tramite de las respectivas peticiones, como
herramienta de apoyo para el cumplimiento de la obligacidn legal de reportar informacion
publica con criterios de calidad y oportunidad.

De manera semanal, se socializa el estado del tablero de control con cada responsable,
con el propdsito de fortalecer la gestion y el seguimiento al interior de cada dependencia.
Asimismo, en los comités desarrollados durante la presente vigencia se han impartido
recomendaciones y lineamientos con enfoque preventivo y concomitante a los lideres de
los procesos, orientados a evitar la remisién de informacién extemporanea, incompleta,
inexacta, inconsistente o que no corresponda a los requerimientos formulados.

A continuacion, se relaciona las modalidades de peticiones y tiempos de respuesta:

MODALIDAD DEFINICION TERMINO

Cuando se pone en conocimiento de la entidad una

conducta presuntamente irregular para que se adelante __. s ._ 1 5
DENUNCIA la correspondiente investigacion, para lo cual se deben
indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con 4 dias
el objeto de que se establezcan presuntas responsabilidades.
— Es la actuacién que impulsa una persona natural o juridica, ) ]
atendiendo un mandato legal, relacionado con la misién s - 1 5
/ PETICIONES de la entidad cuyo fin es propiciar una decisiéon v di
== administrativa. ias

Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, a .
- ‘ descontento o inconformidad en relaciéon con una conducta _— - 1 5
. QUEJA que considera irregular de uno o varios servidores pablicos

o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante dfas
la prestacion de sus servicios.

Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad ' L
RECLAMO una solucioén, ya sea por motivo de interés general o Ty 1 5
particular, referente a la indebida prestacion de un servicio v .
o falta de atencién de una solicitud. dias
- o
REQUERIMIENTOS Los definidos por el 6rgano de control w L.os definidos por.
ENTES DE CONTROL en cada requerimiento. = ’ el érgano de control
ol en cada requerimiento,
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A. Ubicacion de la Oficina PQR de la EAAAY EICE ESP.

En la estructura organizacional de la Empresa, la Oficina de atencidon al cliente de
solicitudes, peticiones, quejas y reclamos -SPQR- se encuentra ubicada, en la Direccién
de Gestion de Usuarios y Comercializacidon, 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, medicidn y Facturacion” y el equipo de “Recaudo,
Cartera y Normalizacién”, dependencias de la Subgerencia de Asuntos Corporativos.

1
071 FRENCIA DE ASUNTOS CORPORATIVOS |
I 1

WEVES RESPONSA SR SOCIAL
NEGOCOS Y GOBIERN) CORPORATT

DIRECCION DE GESTION DE USUARICS
Y COMERCIALIZACION

MEDICION. CONSUMDS Y FACTURACIN

RECALDOS, CARTERA Y NORMALUZACON

FIDELIZADON Y NUEVAS CUENTAS

ATENCION AL CLENTE. SOUCITURES Y POR

— S | S ) S

La ubicacion fisica de la Oficina de atencion 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 PQRS, 2 para fidelizacion
y 1 para cartera, en total dispone de siete puntos de atencidén en ventanilla en el horario
de lunes a viernes de 7:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 5:00 pm.

Sede ventanilla Gnica: Se encuentra en la carrera 19 No. 21-34 dispone de una
ventanilla Unica para la radicacién de SPQRD, 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.

En la actualidad se tienen habilitados cuatro canales de atencién para recepcion de
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PQRSD, los cuales son:

v" Presencial: El espacio fisico para interaccidon cara a cara, se encuentra ubicada
en la carrera 19 No.21-34, en el primer piso, dispone de 7 ventanillas para la
atencidn presencial en el horario de 7:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 5:00 pm
de lunes a viernes.

. P . . .
v" Ventanilla anica: Uso de comunicaciones escritas, carrera 19 No. 21-34, en el
primer piso.

.z s . . s ’ ’ ;.
v Atencion telefonica: Atencion a través de lineas telefdnicas.
[ 1] et
Oficina Principal Lineas de Atencién :"k'm?- SuskRSsc R Y Horario

ugerencias:

° Direccién: Carrera 19 No. 21-34 Teléfonos: 315 363 3277 (via whatsapp) Atencién al Usuario en Sede

Correspondencia de Archivo: Carrera R 3 Administrativa

21N 15 - 67 Yopal, Casanare s 1o Area Talento Humano:
° AtehNGE e (608) 634 4497 Gestion relacionada con contratacién, Lunes a Viernes

C;:“pg;m:r';:’de e Unidad de Recaudos Carteray némino, bienestar laboral entre otros 07:00 am - 1200 pm

21N 15 - 57 Yopal, Casanare Normalizacién: 310 262 2426 (via whatsapp) 02:00 pm - 05:00 pm

Solicitudes relacionadas con Carrera 19 No. 2)-34
Correo electrénico {S00ABNONGE N SOIVICHo il O Ventanilla Gnica - Radicacién -
315 346 5018 (via whatsape) Lunes a Viernes
e Desviaciones eaaay: 07:00 am - 1200 m
iy 315 346 3398 0200 pm - 05:00 pm
lenuncias@eaoay.gov.co
Judiclales: Carrera 21 No. 15-57
Govko
e M a L a®aC@Ca R o=

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.

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, limitdndose el
acceso y accesibilidad.

C. Analisis comportamiento SPQR.

La Direccién de Gestidn de Usuarios y Comercializacidon 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 2026 y la informacién reportada internamente a la OCIG. La
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comparacién permitié corroborar la informacion correcta emitida, en la siguiente tabla
presenta los datos reportados por la EAAAY a la SSPD y a la OCIG:

Tipo de Informe Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Segun informe intervenidas a 1.635 1.763 1.777 | ======= | mmmmmes | mmmeee- 5.175
11/03/2026

Segun Informe Intervenidas 1.635 1.763 1.777 1.756 | --=---—- | ------- 6.931
11/05/2026

Segun informacién reportada a la OCIG 1.635 1.763 1.777 1.756 | ------- | ------- 6.931
a corte 30/04/2026

Segun informacion reportada a la OCIG 1.635 1.763 1.777 1.756 1.706 | ------- 8.637
a corte 31 de mayo

Segun informacién reportada a la OCIG 1.635 1.763 1.777 1.756 1.706 1.852 10.489
a corte 30 de junio

Diferencia promedio en los datos 0 0 0 0 0 0 0
reportados

Como se observa, no existen variaciones en los datos reportados en cada mes.

SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA OCIG

[+2]
2]
<
o
i
n
™ ™
& R R ©
- N 'l [{+]
® g . 5 S S
8 s , °°
Ll
ENERQ. [ [ ]
EBRERO
MARZO ,pr|L WAYO
JUNIO
TOTAL

Informe a la OCIG -Total, SPQR recibidas a 30 de junio de 2026  Total, PQR Participaci
I Semestre 6n % por

Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio 2026 variable
EAAAY EICE ESP 1511 1666 1703 1685 | 1606 1786 9957 94,9%
VEOLIA 124 97 74 71 100 66 532 5,1%
Totales: 1635 1763 1777 1756 1706 1852 10489 100%

Informe a la SSPD -Total, SPQR recibidas a 30 de junio de 2026 Total, PQR  Participaci
I Semestre @ 6n % por

) ) L 2026 variable
Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio
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EAAAY EICE ESP

VEOLIA

Totales:

1511

124

1635

1666 1703 1685

97 74 71
1763

1777 1756

1606

100

1706

1786

66

1852

Pagina 11 de 23
9957 94,9%
532 5,1%

10489 100%

1800
1750
1700
1650
1600
1550
1500
1450
1400
1350
1300

Enero

Tendencia comportamiento PQRs

Febrero

Marzo

1777

abril

mayo

1852

junio

Fuente: Informe DGUC reportado a la OCIG.

Se observa que en el mes de mayo se presentd un numero menor de pqrs en comparacion
para el cierre del semestre junio que aumentd en 146 SPQR. Se presenté tendencia a la
baja en cantidad de pqrs radicadas en los meses de abril y mayo. El pico mas alto se
presentd en el mes de junio, por incremento de peticiones con el servicio de acueducto
cuya tendencia fue creciente durante el semestre exceptuando marzo y abril con
variaciones a la baja muy leves. Con base en los datos registrados se evidencia un
intervalo diario de atencion promedio diario que oscila entre 90 a 97 SPQR recibidas por
todos los canales de la Empresa. El promedio de solicitudes atendidas por funcionario
oscila en 24 al dia, evidenciando eficiencia y capacidad de respuesta, a pesar de no
disponer del total de personal.

Variable

Dias Laborales de atencion segin

Informe a la OCIG

Intervalo promedio diario PQR.

EAAAY

Intervalo promedio diario VEOLIA

Enero Febrero Marzo
20 20 21
82 88 85

6 5 3

Abril

20

88

Mayo

19

90

Junio Total
19 119 dias
97 88 en
promedio
3 4 en promedio
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Con base en la informacion 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.

Total, PQR recibidas a 30 de junio de 2026 Total, PQR Participacién
I Semestre % por
2026 iabl
Variable Enero | Febrero @ Marzo abril mayo @ junio vanable
Total, peticiones recibidas 662 736 656 573 650 638 3.915 37.3%
Total, quejas recibidas 4 5 2 1 6 3 21 0,2%
Total, reclamos recibidos 750 800 858 940 834 989 5.171 49.3%
Recurso de Reposicion 0 2 2 3 0 3 10 0.1%
Recurso de Reposicion 'y 6 10 13 15 17 4 65 0.6%
subsidio de apelacion
Solicitud de informacion 20 5 5 1 8 12 51 0.5%
Novedades de usuario 193 205 241 223 191 203 1.256 12.0%
Totales: 1635 1763 1777 1756 1706 1852 10.489 100%

Se observa que durante el primer semestre el mayor numero de radicados corresponde
a reclamaciones, que corresponde al 49.3% del total de SPQR recibidas. Le sigue las
peticiones con un 37.3% Yy en tercer lugar novedades de usuario con un 12.0%. El
restante 1,4% pertenece a solicitudes, quejas, recursos de reposicidén, subsidio de
apelacion y solicitud de informacion. 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 peticién, queja, reclamo y solicitud.
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Composicion % de las PQRs
Solicitud
Recurso Reposicion informacion; 0.5%

subsidiario
apelacion; 0.6%
Recurso
Reposicién; 0.1%

Peticiones; 37.3%

Reclamos; 49.3% \

|

H . 0,
= Peticiones Quejas Quejas; 0.2%

Reclamos Recurso Reposicion

D. Analisis SPQR atendidas y pendientes de tramite a corte 30 de junio de 2026.

Informe a la OCIG -Total, SPQR recibidas versus atendidas Total, PQR  Participaci
I Semestre 6n % por
2026 variable
Variable Enero Febrero Marzo abril mayo junio
RECIBIDAS DE LA EAAAY EICE ESP 1635 1763 1777 1756 1706 1852 10489 100%
ATENDIDAS 1635 1763 1777 1756 1706 N/S 6.256 65%
ACTIVAS SIN CERRAR 0 0 0 0 0 N/S 3.375 35%

Es importante conocer si a la fecha del reporte se tenian pqgrs abiertas de manera que se
logren tomar los correctivos, informacién que se solicité pero no se tuvo respuesta por
parte del area.

E. Analisis SPQR por tiempo de respuesta.

En la verificacidon de las SPQR por el término en dar la respuesta se logra evidenciar que
la mayoria de pqgrs fueron atendidas en sala y el mismo dia (1 dia) esto representa el
62% del total de las pgrs radicadas demostrando eficiencia en la oportunidad de la
respuesta y efectividad en las acciones que se vienen implementando para la mejora
continua. El semestre cierra con un aleve tendencia al incremento de pqgrs A continuacion
se discrimina el tiempo de respuesta a las pgrs por cada mes durante el I semestre 2026:
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Tiempos de respuesta a pqrs I semestre de 2026

Tiempo de | Enero Febrero Marzo | Abril Mayo Junio Total %

respuesta Cumplimiento

En sala 1 1.132 1.097 1.118 955 1.040 1.211 6.553 62%

dia

Entre2-5 81 228 277 296 131 222 1.235 12%

dias

Entre 6 - 257 321 296 414 238 308 1.834 17%

10 dias

Entre 11 - 165 117 86 91 297 111 867 8%

15 dias

En un 0 0 0 0 0 0 0 0%

tiempo

mayor a

15 dias

Total 1.635 1.763 1.777 1.756 1.706 1.852 10.489 100%

F. 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, el servicio de acueducto registra una tendencia de aumento evidenciando
alta demanda promedio de 95 SPQR por mes.

Informe a la OCIG -Total, SPQR recibidas por clase de servicio

Variable

ACUEDUCTO

ALCANTARILLADO

ASEO

TOTAL, GENERAL

Enero

840
502
169

1.635

Febrero

989
497
180

1.763

Marzo
953
538
212

1.777

abril
942
561
182

1.756

G. Analisis SPQR por canal de presentacion.

mayo
949
485
172

1.706

Total, PQR Participaci

I Semestre 6n % por

junio

1030
587
169

1.852

2026 variable
5.703 60%
3.170 30%
1.084 10%
10.489 100%

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 atencidén agil, humanizada, incluyente e innovadora, que se adapte a las necesidades
y preferencias de cada usuario. A continuacién,

analizaremos

los canales de
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interaccidn: Presencial, escrito, telefénico 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
2026 variable

PRESENCIAL-verbal 1.488 1.625 1.649 1.530 1.415 1.642 9.349 89.1%
ESCRITO (VENTANILLA UNICA) 62 61 57 115 140 129 564 5.4%
CORREO ELECTRONICO 44 27 13 24 25 3 136 1.3%
TELEFONICA 41 50 58 87 72 48 352 3.4%
WHATSAPP 0 0 0 0 54 30 84 0.8
VIRTUAL 0 0 0 0 0 0 0 -
TOTAL, GENERAL 1.635 1.763 1.777 1.756 1.706 1.852 10.489 100%

Del analisis de informacidén se puede extraer que el principal canal de interaccién es el
presencial con un 89% de concentracidon. Esto evidencia preferencia ciudadana por el
contacto directo. También puede reflejar barreras de acceso a canales virtuales o baja
digitalizacién. 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, congestion
y limitaciones para usuarios en zonas rurales o con movilidad reducida.

El 10% restante, se concentra en canal escrito, que es la opcion formal que mantiene
cierta relevancia. El correo electrénico es poco utilizado por los usuarios, lo que puede
sefialar una baja apropiacién digital o escasa promocion de este medio. El resultado de
la atencién por el canal telefonico sigue siendo bajo. Por ultimo, se evidencia una seria
limitacidn en cuanto acceso y accesibilidad e innovacion al canal virtual lo que se traduce
en contravia de la Ley de Transparencia y acceso a la informacién publica en el marco de
la Matiz ITA establecida por la Procuraduria General como sujetos obligados, lo que hace
necesario analizar si se trata de nuevos desarrollos para la pagina web.

Como se puede observar la participacién de canales no presenciales es baja. Esta falta
representa una brecha critica en innovacién, que limita la atencién 24/7, la autogestion
del usuario y la eficiencia en la respuesta institucional.
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H. Analisis General SPQR por causales.

Las cuatro causas mas significativas de los problemas reportados por los usuarios en la
prestacion de los servicios durante el primer semestre de 2026 mmas frecuentes son las
siguientes:

1. Cobros por promedio con un total de 2.673 que representa el 25.48% del total de las
pgrs

2. Inconformidad con la medicion del consumo o produccién facturado con un total de
1.840 que representa el 17.54% del total de las pqrs

3. Cambio de informacion por solicitud del funcionario con un total de 1.274 que
representa el 12.14% del total de las pqgrs

4. Reposicién de medidores, cobros por promedio con un total de 1.172 que representa
el 11.17% del total de las pgrs

Comportamiento PQRS Por Causal de Requerimiento Vigencia 2026
Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | junio | Total |Variacion
Cobros por promedio 327 349| 497 447| 417| 636| 2,673| 25.5%

Inconformidad con la medicion del consumo o 269 316 255 380| 329 291| red0| 17.5%

produccion facturado

Cambio de informacion por solicitud del usuario | 194| 211 241 224| 198| 206| 1,274| 12.1%
Reposicion del medidor 158 251 183| 156 19| 233| 1,172 11.2%
Modificaciones factura Veolia 124 97| 74| 71| 100 66| 532| 5.1%

Cobros por conexion, reconexion, reinstalacion 71 42| 34| 39| 23] 22| 23| 22%
Fallas en la conexion del servicio-fuga en

acometida 67 38| 28| 31| 56| 27| 247 24%
Suspension Temporal por Mutuo Acuerdo 59 73] 57 99| 62 109] 459| 4.4%
gtargielaclon total de financiacion del medidor y 39 w| o 1l B % m 2
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Comportamients PORS Por Causal de Regu

Jerimiento Vigencia 2026

Causal Enero | Febrero | Marzo | Abril | Maya | jumioc Taotal | MWariacidn
Inconformidad por deswviacidn significativa 36 28 <0 30 28 1= 175 1.7 %%
Cobros incportuncs 35 19 =] [=] ra ra 50 D:B".-'h
Salicitud MNMuswa =0 21 is 23 S0 11 131 1.2%
Modificacion por procesc de aforo 25 & =) 3 =] iz S D.6%
Terminacion del combrabo =2 18 Z28 ig 25 23 136 1.3%%
Fuga cnrel miedidor 23 23 29 28 1& 21 140 5.3%
Activacidn del servicio después de suspensidn 22 35 11 22 31 23 143 1.29%
Solicitud informacidn del usuario 17 12 =) 13 13 g 7o D735
Medidor Hurtado ] za 37 36 3a is 157 1.5%
Activacién del servicio en el sistema 12 =+ 13 7 3 7 45 0225
Respuestia Recurso SSPD 12 18 iz 5 S iz &7 O.5%
Inconformidad con el Aforo S 4 2 = 1 | 4 23 l:l.::%
Revision filtra de medidar a8 | 17 i3 i 7 [<] S8 DIE%
Suspension Temparal B8 a O ] 8} 1] & 0.1%
Peticign para carmbic de registro Fa El 4 1 5 [4] 21 0:2%
Cobro por ndmero de unidades independientes [5] ] a = =2 = 17 0.2 %
Anomalias en el medidor <4 iy | = 2 =] = 15 Dhl%
Cobra por servicios mo prestados < ] 5 5 3 1 20 | G.Z%
Caobros por consumos dejados de facturar [4] o [+] 3 1 [a] 4 I:IID% |
Cobros de otras bienes o servicios en la facktura, ’ l
o auborirados. K o - 2 5 o = Q.0%%
Descuento por predio desocupsdo “ iz 20 16 =) S FO Q. 7%
Clase de uso incormecto (industrial, comerceal -
oficial, otros) J = rd o 14 3 = = 0.3%9%
Suspencicn O corte del servicio sin previo avisa =] | [+] & Q o 2 2] 0.15%h
Estrato incormscha 3 i ] [+ = L 14 l:l-:l.%
Pagos sin abono en cuenta 3 = 1 rd 11 ] 27 0.3%
Revision medidores de inmueble 3 14 5 & 1 =] 35 0_3%
Traslado de medidaor = illn] & 1 2 4 24 0_2%
Wisita wiabilidad de matricula de propiedad -
horizgntal 3 s 5 & = Ll 30 o.3%:
Inmueble deshabitado 2 12 1L ] 10 2 =5 0.4 %6
Lectura Incorrecta 2 1 [4] 1 1 [o] 5 0. 0%
Cobro miltiple vwia acumulada i =] [4] o] ] ] F [}-D%
Compra cimara de —egistro z ol a 1 <] o = 0.0%
Fuge en el inmueble 1 o [w] 1 [=] o =2 0.0% |
Cobro acuerdo de pago o financiacian a 2 a 1 [v] o = D-G%
Cobra de cargos relacionados con & serviclo 1 5
_poblice o i1 & o = o 22 0. 2%
Desviacion abierta en oficina [a] 2 2 o | [v] o =+ O 0%
Entrega inoportuna o o entrega de Factura ] = = 0] i 1 9 0.1%
Fallas en la prestacidn del servicio por calidad o 2 d 2 o [v] = 0.1%
Fallas en |= prestacian del  servicio  por :
continuidgad o 8 13 = 2 @ 35 Lo M-
Frecuencias adicionales de reccleccifin o 1 2 2 2 2 = 0. 156
Frecuencias adicionales de barrido o] [a] o a i} a 1 -:u'-:u%
Quejas Administrativas ] 1 1| 10 B 2 20 0:2%
Tarifa Incormrecta 1) 4 i = 2 4] =] 0.1%
Cobro desconocido [v} o] ] [v] = a = 0. 0%
Revision para interiores a ol a [4] 1 1 =2 l::--l::-%
Mo conexidn del servicia a o [4] [%] a 1 1 E:-Lt:-%-
FPago equivocado de factura a 8] a 8] 3 1 -:I- D-D%
Megacion de ke solicitud de suspensidn [a] o a [4] 3 [4] 3 0.056
Eliminar otros cabros a o a [#] 2 4] 2 0_0%
Discriminado por servicio Q W] [4] [v] 1 ] 1 D:D%
Tatal 1,635 1,763 | 1,777 | 1,756 | 1,70s | 1,852 | 10,989 | LO0%%:

. . , . . .
Se puede deducir que esta tendencia que se genero al incremento requiere la atencion

inmediata y la implementacion de acciones que le permitan atacar las causas raiz de
estas dificultades que tienen su origen en debilidades tecnoldgicas o reportes de
informacién, como por ejemplo modernizar la infraestructura de lectura, automatizar los
controles de validacion comercial y auditar el parque de medidores. El origen principal de
estas fallas puede radicar en la obsolescencia técnica, errores operativos en el proceso

de toma de lectura y la falta de trazabilidad en terreno.

Tiempo de respuestas — Relacion de SPQR vencidas sin respuesta.

Para este punto es necesario recordar el ejercicio de la ALERTA TEMPRANA emitida por
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esta Oficina de manera permanente de manera que logre evitarse las respuestas
extempordneas a entes de control asociadas con SPQR de las ciudadanias.

No se logra verificar si al cierre del mes de junio quedaron pqrs por cerrar, la razoén
obedece a dos circunstancias:

-La oficina de Control Interno de Gestidn no tiene asignado usuario para realizar su
ejercicio de verificacion independiente; no obstante, como accién de mejora se solicitd a
la oficina de Tics la creacion y acceso para la consulta.

&8 Outlook

Solicitud

Desde William Alberto Sakedo Albarracin <controlinterno@eaaay gov.co>

WILLIAM ALBERTO SALCEDO ALBARRACIN

Jefe Control Interno de Gestién

-Se solicitd en varias oportunidades al area de PQRS verbal y mediante correo electrénico
nos suministrara la informaciéon una vez que no se dispone del acceso pero no se allegd
respuesta.

2078, 1601 Elemenios enwados Wikam Alberto Sakoeto Aliarace - Ouflock

Solicitud de informacion

Sin otro particular

«?>

WILLIAM ALBERTO SALCEDO ALBARRACIN

fe Control Interno de

(816345001 63:
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10. Analisis comportamiento denuncias e implementacion de la politica a

corte 30 de junio de 2026.

El objetivo central fue analizar la implementacion 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 administré6 el canal:
denuncias@eaaay.gov.co hasta el 18 de septiembre de 2025, generando el informe
No0.827.25.01.00465.25.

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

Para este I semestre de la vigencia 2026 se tiene la siguiente informacion:

La cantidad total de correos enviados a través de este canal fueron: 31 de los cuales
se clasifican de la siguiente manera:

5 corresponden a una denuncia formal.
21 fueron clasificadas como PQRS.

5 fueron reporte de fuga (2), interponer recurso de reposicion y subsidio
de apelaciéon (1), Accidn de tutela (1) y Admisidon Accion de tutela (1).

Es necesario aclarar que el correo electrénico de denuncias es exclusivo para radicar
denuncias, peticiones o reportes de actos irregulares, responder frente a presuntos
actos de fraude, corrupcion, 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 y no se debe usar para otros
tramites.

Las causas mas recurrentes de denuncia corresponden a:
Disposicion inadecuada de residuos
Robo contador
Requerimiento preventivo Procuraduria
Presunta reconexion fraudulenta
Irregularidades en Contrato de obra y Contrato de Interventoria y la denuncia de
presunto robo de material derivado de actividades del contrato
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v Todas las denuncias recibidas durante el primer semestre 2026 tiene origen
externo. Este proceso tiene un tiempo entre 1 a 2 dias habiles.

Variables Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Denuncias recibidas (externas) 2 2 0 0 1 0 5
Otro tipo de solicitudes radicadas 5 9 4 1 4 3 26
Totales: 7 11 4 1 5 3 31
Participacion % denuncias externas 100%
Total 100%

11. Verificacion requerimientos organismos de control consolidado vigencia
2026- a 30 de junio.

La Oficina de Control Interno realizdé seguimiento y acompafiamiento a 42 requerimientos
generados por entes de control para facilitar el flujo de informacién y garantizar respuestas
oportunas y de calidad: 5 de la Contraloria Departamental Casanare, 5 de la Contraloria
General de la Republica, 5 de la Procuraduria General de la Nacién, 23 de la Personeria
Municipal de Yopal y 4 de la Defensoria del Pueblo. En total un acumulado a 30 de junio
de 2026, un total de 42 requerimientos atendidos, dentro de los cuales no se encuentra
incluidos los de la SSPD.

Seguimiento Requerimiento Entes de Control I Sem. 2026
ENTE ]3] CONTROL Y

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

VIGILANCIA

Contraloria General de Ila 5 0 1 1 1 )
Republica

Contraloria Departamental 1 1 0 1 2 _

Casanare

Pr r ri neral |
0(-:l’l aduria General de la ’ 5 0 0 . 0
Nacion

Personeria Municipal Yopal 3 3 5 6 5 1
Defensoria del Pueblo 0 0 2 1 1 -

Total de requerimientos
cerrados correctamente 4 2
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Beneficios. Se evidencia una disminucién frente al afio inmediatamente anterior en el
mismo periodo de 49 requerimientos provenientes de entes de control, que representa
un 33%.

12. Conclusion.

El andlisis evidencia que la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal
mantiene una interaccién tradicional y presencial con la ciudadania, lo que rezaga el uso
de los otros canales de atencidn habilitados y disponibles.

No obstante, se debe destacar y mencionar los logros en lo relacionado con la respuesta
oportuna a la gran cantidad de pgrs que se radicaron en el I semestre, esto evidencia, el
compromiso y la vocacion al usuario.

Asimismo, es menester resaltar las acciones que se han venido implementando para
lograr este gran propdsito como son entre otros los espacios para la retroalimentacion,
jornadas de divulgacién y capacitaciéon al personal, interaccion con los usuarios, la
aplicacion de la encuesta que permita medir la percepcion que tienen respecto de la
atencién en cuanto a los servicios ofrecidos los mecanismos de contacto y canales de
comunicacién, asi como las mejoras a las plataformas tecnoldgicas , insumos y equipos
de ultima tecnologia necesarios para una mejor prestacion del servicio.

13. Recomendaciones.

1) Seguir fortaleciendo el funcionamiento e integracion de los canales de atencidn
virtual y telefénica para garantizar una atencidn eficiente y efectiva, que respondan
a las expectativas ciudadanas y permitan una cobertura amplia e incluyente.

2) Para los proximos informes se debe incluir en la medicién la cantidad de pgrs que
se radicaron en linea a través del formulario del software SJT.

3) Realizar un monitoreo permanente en la implementacion de la politica de atencién
a las ciudadanias en el marco y cumplimiento de lo dispuesto por la Ley 1757 de
2015.

4) Potenciar el conocimiento, apropiacion y practica de la politica de atencién a las
ciudadanias por parte de servidores publicos, contratistas y directivos de la
Empresa.
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5) Seguir con el ejercicio de difundir ampliamente los canales de atencion.

6) Adoptar e implementar protocolos de lenguaje claro e incluyente, para garantizar
respuestas a la ciudadania haciendo uso de un lenguaje claro, comprensible e
incluyente y en cumplimiento del acceso a la poblacidon con capacidades especiales.

7) Implementar las acciones que permitan cumplir con la expectativas de la ciudadania
con base en los resultados arrojados por el ejercicio de seguimiento, medicién y
evaluacion de la experiencia ciudadana con los diferentes canales y escenarios de
relacionamiento con la Empresa.

8) Continuar con la aplicacién y medicién de las encuestas de percepcion ciudadana.

9) Facilitar el acceso de la OCIG mediante usuario para poder verificar el estado de las
pgrs de primera fuente.

10) Contemplar el niumero de pqgrs sin atender.

11) Dentro del informe de medicidén incluir el nimero de pqrs radicadas como
solicitud de informacion.

12) Medir la cantidad de solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad.
13) Tiempo de respuesta a cada solicitud de informacion.
14) 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,

(i) lenguaje claro e incluyente, Lenguaje de sefas

(iii) Integridad corporativa,

(iv) Cultura del servicio y cultura de la legalidad al servicio de las ciudadanias
15) Es necesario también asignar recursos para implementar acciones de mejora

en lo relacionado con el acceso a las instalaciones a la poblaciéon con
movilidad reducida, competencias especiales, adaptacién de espacios, formatos
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accesibles y sobre todo la cultura del respeto.

16) Articular y coordinar con las areas involucradas el cumplimiento del plan de
accion para la implementacion de las politicas de operacion interna para el
procesamiento de denuncias.

17) Se solicita que a partir del proximo reporte que el area de PQRS presente de
forma detallada el seguimiento a las causales por tipo de servicio, es decir,
desglosado con el propdsito que la evaluacidon por parte de la OCIG permita
identificar con precision fallas operativas especificas de cada area, optimizar la
asignacién de recursos técnicos y financieros, cumplir de forma transparente con
los indicadores exigidos por los entes de control y mejorar la satisfaccion del usuario
al ofrecer respuestas focalizadas

é}m"\

WILLIAM ALBERTO SALCEDO ALBARRACIN
Jefe de Oficina Control Interno de Gestion
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