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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUJERENCIAS Y DENUNCIAS

ENERO A JUNIO DE 2019

En cumplimiento con el articulo 76 de la Ley 1474, la oficina de Control Interno de la Empresa
de Aseo de Pereira S.A. ESP presenta el informe de seguimiento a las Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias correspondiente al periodo enero a junio de 2019:

Para el periodo enero a junio de 2019, recepcionaron 345 PQRSD, se concluye lo siguiente:

DEPENDENCIAS m CANTIDAD

Asesoria Juridica 18
Direccion de Planeacion 17
Direccién Operativa 46
Gerencia 98

Interventoria Barrido, Re coleccidn y
Transporte 81

Interventoria Comercial 19
Jefatura Contabilidad 28
Jefatura de Recursos 26

Subgerencia Administrativa y
Financiera 12

Total 345
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PORSD x CLASE B CANTIDAD
Derecho de Peticion de Consulta 1
Derecho de Peticion de Interes
General 155
Derecho de Peticion de Interes
Particular 11
Peticiaon de avisos o7
Reclamo por deficiencia de los
servicios 35
Solicitud de Informacion Puablica 43
Queja por conductas irregulares de
funcionarios 1
Peticion entre Autoridades 4
Reclamo por incumplimiento de los
servicios 1
Total 345
PQRSD x TIPO SOLICITANTE ~ | CANTIDAD
Concejal 2
Periodista 4
Persona Juridica 141
Persona Natural 201
Total 345
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A continuacion, se hace un analisis de la oportunidad en la respuesta de la Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias correspondiente al periodo enero a junio de 2019:

Oportunidad de Respuesta

Recibidas 345
Recibidas de la Empresa de Aseo de Pereira 324
Contestadas 324
Trasladadas 21
Contestadas dentro del termino 110
Contestadas extemporaneas 14
Pendientes 0
Pendientes dentro del termino 0
Pendientes vencidas 0

OBSERVACIONES:

e Se cuenta con un procedimiento documentado, el cual requiere de mayor difusion en el
personal de la Empresa.

e Se observa un aumento 72% en la recepcion de PQRSD con respecto al mismo periodo
del afio inmediatamente anterior.
Ene-jun 2018 PQRSD 201
Ene-jun 2019 PQRSD 345

e Se observa disminucion de 18% en las PQRSD con respecto al mismo periodo del afio
inmediatamente anterior.
Ene-jun 2018 PQRSD extemporaneas 17
Ene-jun 2019 PQRSD extemporaneas 14

e No se cuenta con una medicion de satisfaccion del cliente, en cuanto a la oportuna
respuesta de la PQRSD.
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RECOMENDACIONES
e Analizar en comité de Gestion y Desempefio, el aumento que se presenta en las PQRSD.

e Desarrollar una capacitacion al personal con el fin de socializar los ultimos cambios en
el procedimiento.

¢ Disefiar una metodologia que le permita a la Empresa identificar el nivel de satisfaccion
del usuario.

CONCLUSIONES

La Empresa de Aseo de Pereira, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30
de junio de 2019, ha dado cumplimiento en la respuesta de PQRSD a la ciudadania, lo
que refleja compromiso en su gestion, sin embargo, se deberan suscribir acciones
permitan el mejoramiento continuo del proceso de atencion al usuario.

Atentamente,

YESIKA XIOMARA MARTINEZ OCAMPO

Asesora de Control Interno - Contratista
Copia: Dr. Manuel José Gomez Robledo — Gerente
Dra. Maria Elena Cardona Lépez — Subgerente Administrativa y Financiera
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