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Introducción:  
 
Control Interno de la Empresa de Servicios Públicos Domiciliarios Girón S.A.S. E.S.P., en 
cumplimiento de su rol de “Evaluación y Seguimiento” y de conformidad con lo establecido en el 
artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupción” y el Plan Anual de Auditorias y 
Seguimientos de 2024, adelantó el informe de seguimiento a la atención de las peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencia y denuncias de acceso de la información, gestionadas durante el periodo enero 
a junio de 2024, con el propósito de verificar el cumplimiento y tramite de las peticiones que se radican 
ente la empresa, la calidad y oportunidad de gestión que sobre ellas se adelantan. 
 
Que mediante Resolución No 014 de fecha 26 de enero de 2024, Girón S.A.S. E.S.P. adoptó el Plan 
Anticorrupción y de atención al ciudadano para la vigencia 2024, el cual se encuentra 
publicado en la página web de la entidad, donde se manifiesta el compromiso con la 
identificación de condiciones enfocadas a prevenir y no tolerar hechos de corrupción en la 
entidad. 

 
En cumplimiento con la Ley 1474 de 2011 Artículo 76, Girón S.A.S. E.S.P. tiene establecida la 
Ventanilla única, página web, correo electrónico, para la atención y recepción de peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Este artículo fue reglamentado por el Decreto 
Nacional 2641 de 2012. En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una 
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que 
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad; 
para lo cual Girón S.A.S. E.S.P. en aras de dar cumplimiento a este proceso cuenta con un 
trabajador oficial que tiene dentro de sus funciones la radicación de la correspondencia recibida 
y enviada, de traslado a la oficina competente mediante correo electrónico y en físico y, 
realice la labor de seguimiento a la correspondencia. 
 
Para la elaboración del presente informe, se tiene como fuentes de información, la relación 
enviada en el formato Excel, por parte de oficina de Ventanilla Única, donde se lleva un 
control y seguimiento a la PQRSD, recibidas por Girón S.A.S. E.S.P. 

 
 
Objetivo: 
 
Efectuar el seguimiento al trámite llevado a cabo por Girón S.A.S. E.S.P., a las peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencia y denuncias presentadas por la comunidad, mediante el análisis de datos 
registrados en los diferentes mecanismos de recepción, con el fin de formular las recomendaciones 
necesarias orientadas a la mejora continua de Girón S.A.S. E.S.P. 
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Marco Legal: 

✓ Constitución Política de Colombia, artículo 23. 

✓ Ley 1437 de 2011. Código Contencioso Administrativo: del cual se extraen las 
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los 
ciudadanos ante cualquier entidad del estado. 

✓ Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupción, por la cual se dictan normas orientadas a 
fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de 
corrupción y la efectividad del control de la gestión pública. 

✓ Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición 
y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo. 

✓ Ley 1712. Por medio de la cual se crea la ley de Transparencia y del Derecho de 
Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones. 

✓ Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 1712 de 2014 y se 
dictan otras disposiciones. 

 
 
Alcance: 
 
Para el presente seguimiento al trámite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias, 
fueron tomadas aquellas recibidas en Girón S.A.S. E.S.P por los diferentes canales de comunicación 
dispuestos para tal fin, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2024, 
con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad de las respuestas y en 
general la gestión de las PQRSD realizada por la Empresa, con lo cual se efectuaran las 
conclusiones y recomendaciones necesarias tendientes al mejoramiento continuo del proceso de 
atención al usuario y la empresa en general. 
 

       ANALISIS DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS 
RECIBIDAS. 

 
        De acuerdo con la información consolidada del primer semestre, suministrada por la 

trabajadora de gestionar las PQRSD en Girón S.A.S. E.S.P, se pudo establecer que dentro del 
periodo objeto de evaluación (enero a junio de 2024), la empresa presentó el seguimiento al trámite 
de las PQRSD. 
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 PQRSD Recibidas en el Semestre. Durante el primer semestre de 2024 se recibieron 
422 PQRSD, a través de los diferentes medios de recepción, distribuidas mes a mes así:  

 
 

 
 

    
         

                   Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 

 
De las 422 PQRSD, la mayor concentración se registró en el mes de abril con un numero de 
126, con porcentaje del 30% y le sigue el mes de marzo con un numero de 84, con un 
porcentaje de 20%. 
 
 
 
 
 
 
 

MES No PQRSD %

Enero 30 7%

Febrero 59 14%

Marzo 84 20%

Abril 126 30%

Mayo 81 19%

Junio 42 10%

TOTAL 422 100%
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 Medio de recepción de las PQRSD. De acuerdo a la información suministrada, en el 
semestre evaluado las peticiones fueron recibidas por los diferentes medios así: 

 

           
                 Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 

 
En análisis realizado se puede determinar que del 100% de la PQRSD recibidas el 57% se 
recepcionarón por medio físico y/o personal y el 43% por medio de correo electrónico, no se 
recibieron PQRSD por medio de página web, telefónico, verbal o buzón de sugerencias. 
 

 Dirección y/o área competente para atender la PQRSD. De las 422 PQRSD se pudo 
determinar la competencia de las direcciones detalladas así: 

     
                      Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 

 
        La dirección a la cual llegaron el mayor número de PQRSD fue la Dirección Operativa con un 

numero de 276, le siguió las PQRSD informativas con un numero de 109 y la jurídica con un 
numero de 27. 

MEDIO No PQRSD %

Fisico y/o Personal 241 57%

Correo Electronico 181 43%

Pagina Web 0 0%

Telefono 0 0%

Verbal 0 0%

Buzon de Sugerencias 0 0%

TOTAL 422 100%
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DIRECCION No PQRSD %

Direccion Administrativa y 

Financiera 4 1%
Direccion Administrativa y 

Juridica 27 6%

Direccion Operativa 276 65%

Gerencia General 3 1%

Todas las Direcciones 3 1%

Informativo para la Entidad 109 26%

TOTAL 422 100% 0
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 PQRSD resueltas. De las 422 PQRSD se pudo determinar cuántas fueron resueltas y 
cuantas se encuentran pendientes por resolver, detalladas así: 

 

           
                 Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 
 
Del análisis realizado se pudo evidenciar que del total de las PQRSD recibidas se le dio 
respuesta a 281, quedando por resolver en el primer semestre 141, de las cuales 67 están 
dentro del término para dar respuesta. 
 

 Numero de PQRSD atendidas por cada Dirección. El reporte por cada Dirección 
generó la recepción de 422 PQRSD, distribuidas así: 

 
 

 
Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 

 
En el análisis realizado se pudo determinar que la Dirección Financiera recibió 4 PQRSD de 
las cuales fueron resueltas el 100% de estas 
 

DEPENDENCIA

PQRSD 

RECIBIDAS

PQRSD 

RESUELTAS

PQRSD NO 

RESUELTAS

Direccion Administrativa y 

Financiera 4 4 0

Direccion Administrativa y 

Juridica 27 27 0

Direccion Operativa 276 135 141

Gerencia General 3 3 0

Todas las Direcciones 3 3 0

Informativo para la Entidad 109 109 0

TOTAL 422 281 141

PQRSD 
RESUELTAS,  

67%

PQRSD NO 
RESUELTAS,  

33%

Resueltas 100%

No Resueltas 0%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
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Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 
 

En el análisis realizado se pudo determinar que la Dirección Administrativa y Jurídica recibió 
27 PQRSD de las cuales fueron resueltas el 100% de estas. 
 
 

 
Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 

 
En el análisis realizado se pudo determinar que la Dirección Operativa recibió 276 PQRSD de 
las cuales fueron resueltas el 49% y no se resolvieron el 27% y el 24% está dentro del tiempo 
para dar respuesta.  
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Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla única de las PQRSD. 
 

 
En el análisis realizado se pudo determinar que las peticiones de competencia de la Gerencia 
General y aquellas de competencia de todas las Direcciones, se recibieron 3 PQRSD 
respectivamente, de las cuales fueron resueltas el 100% de estas. 
 
En el primer semestre de 2024 de las 422 PQRS recibidas, 109 fueron de carácter informativo, 
las cuales fueron distribuidas a cada dirección por parte de la trabajadora encargada del 
proceso.   

 Tiempo de respuesta a la PQRSD por cada Dirección. Con el fin de evaluar la oportunidad 
de las respuestas dadas a las PQRSD, se hace un análisis a la columna titulada días de 
respuestas del archivo de control en Excel, suministrado por parte la trabajadora del 
seguimiento a las PQRSD, detallados así.           

 

 

Resueltas 100%

No Resueltas 0%

GERENCIA GENERAL

Resueltas 100%

No Resueltas 0%

TODAS LAS DIRECCIONES

http://www.gironesp.co/


Empresa de Servicios Públicos Domiciliarios Girón S.A.S. E.S.P. 

Nit: 901.254.325-7 

http://www.gironesp.com 

Teléfono: 613 3887, Dirección: Calle 29 No 25-31 Girón Centro. 
Horario de atención: lunes a viernes de 08:00 a.m. a 12:00 m. y de 02:00 p.m. - 06:00 p.m. 

 

Página 10 de 13  

 

 

 

Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por encargada del seguimiento a la PQRSD 
 
Analizando la información suministrada por parte de la trabajadora encargada del seguimiento 
y distribucion de las PQRSD recibidas, se puede evidenciar que 58 PQRSD fueron resueltas 
de manera extemporanea.  
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Fuente de Información: Archivo Excel y evidencias suministradas por encargada del seguimiento a la PQRSD 
 

Analizando la información suministrada por parte de la trabajadora encargada del seguimiento 
y distribucion de las PQRSD recibidas, se puede evidenciar que 114 PQRSD fueron resueltas 
de manera oportuna.  
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CONCLUSIONES  

 
 Se puede evidenciar que la Empresa de Servicios Públicos Girón SAS E.S.P cuenta 

con una ventanilla única y link de PQRSD en página web en la cual se recepcionan 
todas las solicitudes de PQRSD, así mismo que cuenta con una persona contratada 
para realizar la actividad de seleccionar el tipo de PQRSD, enviar a la Dirección que 
corresponde y hacerle seguimiento a cada una. 
 

 Se evidencia que la Empresa de Servicios Públicos Girón SAS E.S.P cuenta con 
algunas herramientas de recepción y clasificación de las PQRSD. 

 
RECOMENDACIONES 

 
 

 Se recomienda adquirir un software para el registro, control y seguimiento a las 
PQRSD, con alarma de días de vencimiento, para que la persona encargada este 
atenta a los tiempos de respuesta y pueda recordar a cada una de las Direcciones la 
necesidad de dar respuesta dentro de los términos de Ley. 
 

 Se recomienda hacer revisión al link de la página web, para determinar por qué no 
se encuentra en la relación de Excel radicación de PQRSD por este medio de 
recepción.  
 

 Se recomienda capacitación a la persona encargada del seguimiento y a las 
Direcciones sobre la norma e importancia del buen manejo del proceso de PQRSD. 

 
 Se recomienda mejorar los tiempos de repuestas por parte de la Dirección Operativa, ya 

que el no dar respuesta o realizarlo con extemporaneidad da lugar a que proceda el 
silencio administrativo. 
 

 Se recomienda dar respuesta por parte de la Dirección operativa a todas las PQRS, ya 
que a la fecha del informe se encuentra 74 PQRSD sin resolver. 
 

 Si las peticiones requieren un mayor tiempo para su contestación, se debe informar al 
peticionario antes del vencimiento del término general de 15 días, argumentando, las 
razones por las cuales, se solicita más tiempo. 
 
 

                                                          ___________________________________ 

ELVIA GOMEZ OTERO 
                                                 Profesional Control Interno 

                                                 Contratista CPS 
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