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WGirén.

Introduccién:

Control Intemo de la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios Girdon SA.S. ESP, en
cumplimiento de su rol de “Evaluacion y Seguimiento” y de conformidad con lo establecido en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcién” y el Plan Anual de Auditorias y
Seguimientos de 2024, adelanté el informe de seguimiento a la atencién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias de acceso de la informacion, gestionadas durante el periodo julio
a diciembre de 2024, con el propésito de verificar el cumplimiento y tramite de las peticiones que se
radican ente la empresa, la calidad y oportunidad de gestion que sobre ellas se adelantan.

Que mediante Resolucién No 014 de fecha 26 de enero de 2024, Giron S A.S. E.S.P. adopté el Plan
Anticorrupcion y de atencién al ciudadano para la vigencia 2024, el cual se encuentra
publicado en la péagina web de la entidad, donde se manifiesta el compromiso con la
identificacién de condiciones enfocadas a prevenir y no tolerar hechos de corrupcion en la
entidad.

En cumplimiento con la Ley 1474 de 2011 Articulo 76, Girén S.A.S. E.S.P. tiene establecida la
Ventanilla Gnica, pagina web, correo electronico, para la atencion y recepcion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerendas y denuncias. Este articulo fue reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolverlas quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad;
para lo cual Girén 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 radicacién de la correspondencia recibida
y enviada, dar traslado a la oficina competente mediante correo electrénico y en fisico y,
realice labor de seguimiento a la correspondencia.

Para la elaboracién del presente informe, se tiene como fuentes de informacion, la relacion
enviada en el formato Excel, por parte de oficina de Ventanilla Unica, donde se lleva un
control y seguimiento a la PQRSD, recibidas y enviada por Girén SA.S.E.S.P.

Objetivo:

Efectuar el seguimiento al tramite llevado a cabo por Giron S.A.S.E.S.P., alas peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias presentadas por la comunidad, mediante el andlisis de datos
registrados en los diferentes mecanismos de recepcion, con el fin de formular las recomendaciones
necesarias orientadas a la mejora continua de Girbn SAS.ESP.
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Marco Legal:
v Constitucion Politica de Colombia, articulo 23.

v Ley 1437 de 2011. Caddigo 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.

v Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcién, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica.

v Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

v Ley 1712. Por medio de la cual se crea la ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

v Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parciaimente laley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

Alcance:

Para el presente seguimiento al tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias,
fueron tomadas aquellas recibidas en Girén S.A.S. E.S.P por los diferentes canales de comunicacion
dispuestos para tal fin, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de
2024, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad de las respuestas
y en general la gestion de las PQRSD realizada por la Empresa, con lo cual se efectuaran las
conclusiones y recomendaciones necesarias tendientes al mejoramiento continuo del proceso de
atencién al usuario y la empresa en general.

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

De acuerdo con la informacién del segundo semestre, suministrada por la trabajadora oficial
y consolidada se pudo establecer que dentro del periodo objeto de evaluacion (julio a diciembre
de 2024), la empresa presenté el seguimiento al tramite de las PQRSD.
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W Giron...

W PQRSD Recibidas en el Semestre. Durante el segundo semestre de 2024 se recibieron
211 PQRSD, a través de los diferentes medios de recepcion, distribuidas mes a mes asi:

MES | NoPQRSD| %
Julio 62 9%
Agosto 2 1%
Septiembre 33 16%
Octubre 48 2%
Noviembre 29 18%
Diciembre 15 2%
TOTAL 1 100%
PDPORIE COMPARATIVO PQRSD POR MES

Wulio
W Agosto

# Septiembre

MOctubre ik

&

o

&

Hhoviembre

M Diciembre ¥ &
A A Y A
£/ 4 £

Euente de Informacion: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla tinica de las PQRSD.

De las 211 PQRSD, la mayor concentracion se registro en el mes de julio con un numero de
62, con porcentaje del 29% vy le sigue el mes de octubre con un numero de 48, con un
porcentaje del 23%.
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% Medio de recepcion de las PQRSD. De acuerdo a la informacion suministrada, en el
semestre evaluado las peticiones fueron recibidas por los diferentes medios asi:

MEDIO  : % MEDIO DE RECEPCION
Fisicoy/o Personal 130 62%
Correo Electronico 8 38%
Pagina Web 0 0%
Telefono 0 0%
Escritas 0 0%
Buzon de Sugerencias 0 0%
TOTAL a1 100%

Fuente de Informacion: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla Unica de las PQRSD.

En andlisis realizado se puede determinar que del 100% de la PQRSD recibidas el 62%, se
recepcionarén por medio fisico y/o personal y el 38% por medio de correo electronico.

W Direccion ylo area competente para atender la PQRSD. De las 211 PQRSD se pudo
determinar la competencia de las direcciones detaliadas asi:

DIRECCION NoPQRSD | %

Direcdi R

.lrew.0n Administrativay A %
Financiera
Dlr.ec.cmn Administrativa y 3 16%
Juridica -
Direccion Operativa 17 81% .
Gerencia General 1 0% 33 ‘
Todas las Direcciones 2 1% ’ ¥ 1 z

Fuente de Informacién: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla Gnica de las PQRSD.

La direccién a la cual llegaron el mayor niumero de PQRSD fue la Direccion Operativa con un
numero de 171, le siguié las PQRSD de la direccion Juridica con numero de 33 y financiera

con un numero de 4.,
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W PQRSD resueitas. De las 211 PQRSD se pudo determinar cuantas fueron resueltas y
cuantas se encuentran pendientes por resolver, detalladas asi:

NO

T e [
Direccion Financiera 4 4 0
Direccion Juridica 3 3 0
Direccion Operativa m m 0
Gerencia 1 1 0
Todas las Direcciones 2 2 0
TOTAL it} ul 0

Fuente de Informacién: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla Unica de las PQRSD.

Del anélisis realizado se pudo evidenciar que del total de las PQRSD recibidas se le dio
respuesta a 211.

W Numero de PQRSD atendidas por cada Direccién. El reporte por cada Direccion
generd respuestas de 211 PQRSD, distribuidas asi:

DIRECCION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA

No Resueitas 0%

Fuente de Informacién: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla Unica de las PQRSD.

En el analisis realizado se pudo determinar que la Direccién Administrativa y Financiera recibié
4 PQRSD de las cuales fueron resueitas el 100% de estas.
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DIRECCION ADMINISTRATIVAY JURIDICA

No Resueltas 0%

Fuente de Informacion: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla unica de las PQRSD.

En el analisis realizado se pudo determinar que la Direccion Administrativa y Juridica recibio
33 PQRSD de las cuales fueron resueltas el 100%.

DIRECCION OPERATIVA

No Resueltas 0%

Fuente de Informacion: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla Unica de las PQRSD.

En el andlisis realizado se pudo determinar que la Direccién Operativa recibi6 171PQRSD de
las cuales fueron resueltas el 100%.
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GERENCIAGENERAL

NoResueltas 0%

TODAS LAS DIRECCIONES

No Resueitas 0%

Resueltas 100%

Resueltas 100%

Fuente de Informacién: Archivo Excel y evidencias suministradas por trabajadora de ventanilla unica de las PQRSD.

En el analisis 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, la cuales fueron resueltas en su totalidad.

Tiempo de respuesta a la PQRSD por cada Direccion. Con el fin de evaluar la oportunidad
de las respuestas dadas a las PQRSD, se hace un andlisis a la columna titulada dias de
respuestas del archivo de control en Excel, suministrado por parte la trabajadora del
seguimiento a las PQRSD, detallados asi.
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T DT R T DT
ER.0514 120812024 CRREC G{MEDIOAMBIENTE GIRON [1FCRIMACION ALLEGADA MEDIANTE CIRECCION OPERATIVA DA 1310972024 1E-0540 13/09/2024 o
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§/10/2024 CORREC T{FRANGISCO DE PAULA SA]SCLIC TUD UF DOCUMENTOS REFIUS-E- 20 D@ECCION JURIDICA 10 DUAS HASLES 234107202¢ 1€-0600 23/10/2024 °
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dEDAE
E0AY I

Fuente de Informacién: Archivo Excel y evidencias suministradas por encargada del seguimiento a la PQRSD

Analizando la informacion suministrada por parte de la trabajadora encargada del seguimiento
y distribucion de las PQRSD recibidas, se puede evidenciar que 36 PQRSD fueron resueltas
de manera oportuna.
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ER-0460 T6RTIINe FECO YENNY PAOLA MARTINEZ| D/52 O i3I DAD DE ALCANTARILLADO FARA [DIRECCION OPERATIVA 48 DS £.0502 22/08/2024 26
ER-046)  |18/07/2024  FISICO | MARYIN ONEIDA RAMIREZ D'SPONIBIL DAD DE ALCANTARILLADO PARA|DIRECCION OFERATIVA 45 DIAS 1€-0504 23/08/2024 25
rows  |7me msco  |CAROSRAMBERIO losoucun e ALcATARLIADO. FISO 2 Y [DIRECCION OPERATIVA 45 0us 1800912026 #0434 22/07/2624 58
ER-0463  [15/077202¢ FSICO  |DIAMAR CAROUNA URIBE|SOUCITUD DE ALCANTARILLADO PARA PISO[DIRECCION OFERATIVA 45 DiAS 20/C9/2024 1£-0520 27/08/2024 24
MEDIO DE |
NOMBRE DEL . DIRECCION TEPMND PARA  |FECHA DE
4
v ToR, Remente S]ANR0 YA EFSNCIA + [compeTente <|cormstar . vencharao , [TADICADO |FECHATE o BESPURS
ER.046Q (22072024 ESICO [DAVID ALVAREZ RAMIREZ| DEPECHO DE ETICION SRECCION CPERATIVA | "SDASHABES | 130872024 :m; 24/07/2024 20
7200712024 FSICC  |£U2 MARY GOMEZ CAMA{SOLICITUD DE ALCHATRULADO PARA 19 APADRECCION OPERATIVA P ZAIRI2024 1€-0487 14/08/2024 a@
2107/2024  BSICC  |OUVA CORREDOR FONSE|SOLICTID DF ALCANTARILLADO PARA 1 PIS{DIRECCICH OPERATIVA aoas 24003/2024 £-0516 27/08/2024 .28
PR I M ) DSFCNELOAD DE ALCA TARILLACO SRECCCH OPBAAA EOA R 0518 270872024 )
15/07/2024  CORRED HAICALDIADE GIRON  |SOLICITUD DE i"SCRMACION OFERTA INSTADRECCION OPERATIVA | § DIAS mABLES 11082024 1€-0a82 25/07/2024 B
T8ICTIZ00A_ FIVICG  [MATILOE GONUALES VARG DSF OIS UDAD DE ALCAN T ARILADC FARA | SIRECC 0TI OFEPATIVA SOAS T EeR) 0520 | 270072024 3t
26707/2074__FSICC__[1VT FLENA PAEL VARGAS|D'SE 016 LIOAD DE ALCA TARILLADO FARA[DRECCION OPERATVA W DIAS TR 0519 27/08/2024 g
29407/2024  CORRZO 1{ANDREA CASTANO SOLICITUD DE 1FORMACION SOBRE LOS LORECCION ARIDICA 1S DIAS HABLES TRORI2024 1£.0495 13/08/2024 -
ER-0480  [31/07/2024 FISCC | ADELACIO ROJAS RIVERA [SE SOUCTA DISPO/BLIDAD DE ALCANTARI DJIRECCION OFERATIVA 45T /204 1£-0554 24/09/2024 27
R [LOa i WETOk AN SARRERA USE S0E T DTS L0 DR ACA TR {RC O SFRRTA BOR ERRT) 0558 74,09/200%_ )
ER-0482  [31/07/2024 FISICC  |EMMSEN CEPEDA PINZON|SE SOUCITA DISPONBLIADAD DE ALCANTAR DIRECCICON OPERATIVA A5 DiAS 20/00/2024 1£-0538 12/0972024 18
3L DAD DE ALCANTAR{ IRECC 10N OFERATVA 320 ORI o405 20/08/2024 FY
SRESCION OFERATVA EOA 77072054 W053 2/00/2024 BTy
EROe91  [103/2024 PSICO DIRECCION OPERATVA 45 DiAS 2740512024 1£-0517 27,08/2024 -3
L I R ) [SRECCION OFERAT WA FOA Pl ) 0516 | 27,08/2004 31
ER-O44  |1S/08/2024 RSSO |YENNY JOHANNA DELGA[DEFICIENTES Y SOLICTTUD DE AMPLACION [DRECCION OPERATIVA | 1O DIAS mABLES |  25/08/2024 1£-0813 26/08/2024 3
- AT QAN
ER-OMSS  |IS/02/2024  FSICO |YENNY JOMANNA OEIGAIAPECTACION POR ACUMUIACIONDE  [DRECCION OPERATIVA | 'DDIST HABLES | 29/00/2024 #0814 2¢/08/2024 A
TRON9__ |22708/2014  CORRED I ANATA 5 £l & ZTWA | € OIAS mARLET TEAOR 2524 0514 2670872024 3
ER- 12/08/2024  CORREC {NANCY ANATA URBANZAC) DRECCION OFERATIVA | 10 DIAS FASILES 5/09/2024 #0810 230872024 13
oo
ER-0505  |27/06/2004  CORREQ {EMPAS SA ESP SOLCITUD DE APLAZANIEN"O DE REUAON [DRECTION OPERATNVA | S DIAS MASIES WoS/2024 E0531 2/09,2024 A
ER-0506 2770812024 CORRED G GION [SOLICITUD DE MEORMACION VIGHANCIA FIDIRECCION OPERATIVA 5 DiAS HABILES 370312024 29/08/2024 -5
FRAOS09  [M/05/2024  BEICO  [EDWYN JUUAN BLANCO |SE SOLETA DSFONBIL DAD DF ALCANTAR DIRECSION OFERATNA 4808 27/00/2004 2
T A 53 = T o T IR TS - A A A = L33 A
&-05" 4/C3/2024 FSICC OUVA CORREDOR FONSYDERECHO DE PETIC:ON .SOL‘C?TUD DE MSYDIRECCION OPERATIVA 23/09/2024 .2
NFORMACION ALLEGADA MEDIANTE
ER.O513  |11/09/2024  |CORPED G| INON NIA GALVIS PEREJPADICADC) 60527 PAPAAUDTORADE  |DRECCION OPERATWA | 3DVAS HASLES TH342024 €056 14/09/2024 '
PLANES. PROGRANAS
SAMBLTAES A6 ACATA
ER-0516  [13/09/202¢ FISICC  |METON GABRIELPAIOMIDISPONBIL TAD DE ALCANTARILLADC PARA|DIRECCION OPERATIVA 45 DA 28470/2024 1£-0577 1/10/202¢ 27
ER.0S17  [TA0S2024 S5O [MRION GASEIEL PALOMMDGPONSILTAD PARA 4 ATARTAMENTOS  |DIRECCION OPERATIVA 48 s €057 1/10/202¢ 27
ER-0521  |17/09/202¢  CORREC {SECRETARIA DEINFRAESTA TRASLADO POR COMPETENCIA RADICADD [DIRECTION OFERATIVA | 5 DIAS MABILES 1£.0852 23/09/2024 a
0857
ER-0523  |19/09/202¢ FINICO  |SAMDRA MRENA SUAREZ | DERECHO DE PETICION PARAEL BARRIO SIMDBECTION OFERATVA | 5DIAS MABILES 26/03/2024 1E-0558 25/09/2024 3
JE-0569
ER-0525 0512024 | CORRED M LS CARLOS VELASCO RGSOLLITUD PRIORIDAD DEECTION OFERATIVA S DIAS mABILES U024 E-0546 20/09/2024 -7
ER-0S30  [24/09/202¢  FSICO &mmm DISPONISL DAD DE ALCANTARILLADS PISO [DIRECCION GPERATVA a5 Dag 70142024 10597 2/10/2024 6
eR.0531  |24/09/202¢  FISICC | JUAN DELGADO ROMDON |DiSFONEIL DAD DE ALCANTARILADO PARA|DIRECCION OFERATVA 45DuAs VR 1£-0831 27/09/2024 A2
£R.0534  |T4/03/2004 FSICO |FHISED DIAY PINZON 21SPONIBL DAD DE ALCANTARILLADO PARA|DIRECCION OPERATIVA 45 o8 74012024 wosol | Ve El
eRosss  |240simze  E3iIO ’;‘.: z"“m SI5PONBLADAD DE ALCANATARILLADO PAJDIRECCION OPERATIVA 48308 747112024 1.0888 1571072024 2
ER.0537  |7/09/202¢  FSICO  |EDWYN JUUAN BLANCO |DSPONBILDAD DE ALCANTARILLADO PARA|DRECCION OFERATIVA 45088 12/11/2024 10819 11172024 n
ER.0538 27/091202¢  PSCO EDWYN SUUAN BLANCO |D5SPONEL TAD DE ALCANTARILLADD PARA I DRECTION OPERATVA 45 DAl 124713054 1E-0620 024 -
ER-0541  |1/10/2024  FISICO  |ESMVTH YOLANDA FUENTEDISPONIBL DAD DE ALCANTARILADO PARA|DIRECTION OPERATIVA 45040 1611142004 1£-0627 11172024 RY
ER-0542 2/10/2024  CORREC {CAMILO ANDRES GUERRA|PEM IO POR COMPETENCIA DE SOLICTYDRECCION OPERATIVA S DIAS HABILES 341072024 1€-0580 3/10,2024 F
ER.054¢ 477072024 HSICO OHVA CORREDOR FONSE|SOLICTUD DF ATERCION APRORLEMAS DF JORECCON OPFRATIVA 16 DAS mARILES 25170/2024 10601 2371072004 2
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EX-0546 707002024 FSICC MARINA MALAVER DE PAJ DSPONBIDAD DE AASATARILLADG PARA|DIRECC Ot OPERATIVA 45 DiAs 210702024 1E-0814 29/10/2024 -23
ER-0S&7 (77072024 FSICO | EDEMA BARRERA SANTANDISPONSILIDAD DE ALCANTARILLADO PARA|DIRECC On OPERATIVA 45DIAS 2147172024 1£.0628 1/11/2024 -20
ER-0548 712/2024 HICO LUDY YOMANA ANAYA C|CI5PONIBILDAD DE ALCANTARILLADO PARA |DIRECC ON OPERATIVA 45 DAL 21712024 1E-0629 1711/2024 -20
ER-0549  [7/°072024 WIS |ALVARO GRTEGON CASHID/SPOTBLDAD DF ALCANTARILLADD PARA|DRECT Cni OFERATIVA P 20072004 10626 11172028 0
ER-0553  |7/10/2024  FSICO |HEBER LEON DIAZ DISPONBILIDAD DE ALCANTARILLADO PARA [DIRECC ON OPERATIVA 45 DiAS 2141142024 1£-0623 171172024 20
ER-0558 SC/024  FSCO | DOCFA HERNANDEZ GUIR{DISE OrisiLiDAD DE ALCANTARILLADG PARA|DIRECT On OFERATIVA 45 DiAS 241142024 1£-0602 23/10/2024 .37
ER-0S59 802024 FSICO [N ANTONIO CADENA V|CISPONEILIDAD DF ALCANTARILLADC PARA|DIRECT ON OPERATIVA a8 TS 20112028 1£.0825 171172024 .28
ER-0S61  [14/°0/2074 FSCO  |GONZALO VARGAS TRIANDISFONBILIDAD DE ALCANTARILLADG PARA [DIRECCION OPERATIVA 45088 2901142024 1E-0598 22/10/2024 -38
IMARLEN GUERRERO PARND!SFOn 2 L DAD OF ALCANTARILLADC PARA|DRECL O CRERATIVA 420 B4 1E-0671 11/12/2024 -2
JOSE MARIA OROZCO CA{ & 0 OE DISPONIBILOIDAD DE ALCANYDIRECCION OPERATIVA 45 DS 2N 1E-0603 23/10/2024
7 5 i BOA 76638 7 31
ROA 0638 TR
A5DA -0622 /2024
DA Es /ﬁ‘
o 0630 D
DA TE-0637 172004
CAS TE-0632 1/2024
ETAS 0634 !
DRECCION OPERATIVA 0 10631 571172024 -3
BSPC) B DAD OF ALCANTAPILLADD PARA |ORECC ON CPERATIVA Iy (YR 160433 5/11/2004 3

Fuente de Informacion: Archivo Excel y evidencias suministradas por encargada del seguimiento a la PQRSD

Analizando la informacion suministrada por parte de la trabajadora encargada del seguimiento
y distribucion de las PQRSD recibidas, se puede evidenciar que 99 PQRSD fueron resueltas
de manera extemporanea. Las demas PQRSD recibidas fueron de asunto informativo.

W

i

W

CONCLUSIONES

Se puede evidenciar que la Empresa de Servicios Publicos Giron SAS E.S.P cuenta
con una ventanilla Gnica y link de PQRSD en pagina web en la cual se recepcionan
todas las solicitudes de PQRSD, asi mismo que cuenta con una persona contratada
para realizar la actividad de seleccionar el tipo de PQRSD, enviar a la Direccion que
corresponde y hacerle seguimiento a cada una.

Se evidencia que la Empresa de Servicios Publicos Giron SAS E.S.P cuenta con
algunas herramientas de recepcion y clasificacion de las PQRSD.

Se evidencia mejora en la en los tiempos de repuestas a las PQRSD, pero aun es
necesario contar con una herramienta mas eficiente de recepcion y seguimiento.
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RECOMENDACIONES

W Se recomienda adquirir un software para el registro, control y seguimiento a las
PQRSD, con alarma de dias 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 capacitacién a la persona encargada del seguimiento y a las
Direcciones sobre la norma e importancia del buen manejo del proceso de PQRSD.

|

9 Se recomienda mejorar los tiempos de repuestas por parte de la Direccion Operativa, ya
que el no dar respuesta o realizarlo con extemporaneidad da lugar a que proceda el
silencio administrativo.

% Silas peticiones requieren un mayor tiempo para su contestacion, se debe informar al
peticionario antes del vencimiento del término general de 15 dias, argumentando, las
razones por las cuales, se solicita mas tiempo.

OMAR VAREZ ALVAREZ
GERENTE GENERAL

Proyecté: - Clara Inés Prada— Trabajador Oficial.
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